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El presente trabajo de grado corresponde a la práctica empresarial para optar al 
título de Administración del Turismo Sostenible y deja elaborada la documentación 
necesaria para dar cumplimiento a los requisitos de la norma técnica sectorial de 
turismo sostenible NTS TS 003 en la Agencia de Viajes Grupo kolibri. 
La Agencia de Viajes Grupo Kolibrí, en respuesta a que todos los prestadores de 
servicios turísticos tienen la obligación de cumplir con los requisitos que establece 
la norma para inscribirse por primera vez en la Cámara de Comercio y obtener el 
Registro Nacional de Turismo, o para su respectiva actualización, obtiene la 
declaración de primera parte, la cual compromete al establecimiento a adoptar 
medidas y acciones que garanticen la sostenibilidad, tal como aparece consignado 
en la resolución 3660 de 2015 título 2 artículo séptimo.   
Estas actividades, basadas en buenas prácticas sostenibles, quedan escritas en 
documentos que posteriormente se implementarán para el buen funcionamiento 
de la Agencia. 
 
 
Palabras claves: Sostenibilidad, legislación, competitividad, turismo, buenas 












The present work of degree corresponds to the business practices for to get the 
title of Sustainable Tourism Administration, and it leaves elaborated the necessary 
documentation to give fulfillment to the requirements of the sectorial norm of 
sustainable tourism NTS- TS 003 in the Travel Agency Grupo Kolibri. 
 
The Travel Agency Grupo Kolibrí, in response to the fact that all tourism service 
providers have the obligation to comply with the requirements established by the 
standard for to register for first time in the Cámara de Comercio and obtain the 
national registry of tourism, or for its respective update, obtains the declaration of 
the first part, which commits the establishment to adopt measures and actions that 
guarantee sustainability, as it appears in resolution 3660 of 2015 title 2 article 
seventh.  
 
These activities, based on good sustainable practices, are written in documents 















La industria turística ha pasado por varias etapas, que de una manera u otra son 
beneficiosas para el territorio colombiano, generando cambios que conducen a un 
turismo más responsable, con más calidad y enfocado a la sostenibilidad. 
 Las entidades públicas y privadas de Colombia están desarrollando estrategias 
para que se ofrezca un turismo bien planificado donde se abarquen los aspectos 
ambientales, socioculturales y económicos para las comunidades; hoy por hoy 
Colombia cuenta con tres lugares sostenibles que ya tienen la certificación 
destinos sostenibles: Puerto Nariño (Amazonas), el centro histórico de Cartagena, 
Medellín (Parque Arvi )y en el último año el Ministerio de Comercio, Industria y 
Turismo informó que seis nuevos municipios del país fueron certificados como 
destinos turísticos sostenibles. Los nuevos destinos son Santa Rosa de Cabal 
(Risaralda), Jericó (Antioquia), Monguí (Boyacá), Finlandia, Pijao y Salento 
(Quindío). 
Gracias a la mejora de la infraestructura del país y el compromiso por parte de los 
prestadores para mejorar y fortalecer la cadena de valor, la oferta turística que 
ofrece el territorio, es hoy en día más competitiva en comparación con otros 
países del mundo, permitiendo que vaya aumentando el flujo de turistas 
extranjeros al país. 
La ciudad de Pereira hace parte del Paisaje Cultural Cafetero declarado como 
patrimonio de la Humanidad por la UNESCO, los turistas tanto nacionales como 
internacionales que escogen a la ciudad lo hacen por diferentes motivaciones 
como turismo de negocios, naturaleza. Cabe resaltar que los turistas podrán 
encontrarse con una amplia oferta que es de calidad para que su estadía sea 
amena. También tendrán la opción de conocer la cultura cafetera donde se 
conectarán con la vista del paisaje que ofrece el destino. 
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En primer lugar, la Agencia de Viajes Grupo Kolibrí debía realizar la 
autoevaluación de la Norma Técnica Sectorial cuyo objetivo es obtener la 
“declaración de primera” para ello se debía realizar unos pasos en la plataforma 
de Certificación Virtual. En el caso del Grupo Kolibrí como aún no se tenía el 
Registro Nacional de Turismo era necesario que se acogiera al decreto 229 del 
año 2017, los siguientes pasos a seguir fueron realizar la inscripción y registrar la 
agencia de viajes Grupo Kolibrí en la plataforma de la Cámara de Comercio de 
Pereira donde se debía adjuntar unos documentos que son: la declaración de 
primera parte de la NTS-TS 003, la capacidad operativa, la capacidad técnica, 
estado financiero y el código de conducta.  
Después de adjuntar los documentos a la plataforma de la Cámara de Comercio, 
el prestador turístico debía esperar a término de 15 días para descargar el 
certificado que consta que se encuentra inscrito en el registro Nacional de Turismo 
como agencias de viaje y de turismo.  
Para elaborar la documentación de la NTS-TS 003 es necesario hacer una 
sensibilización tanto a empleados, como a directivos de la empresa en compañía 
del representante legal del Grupo Kolibrí para dar a conocer el compromiso que se 














OBJETIVO GENERAL  
 
Apoyar el proceso de documentación de la norma técnica sectorial colombiana 
NTS-TS 003 – Agencias de Viajes. Requisitos de Sostenibilidad Turística en La 
Agencia de Viajes Grupo Kolibrí 
 
OBJETIVO ESPECIFICO  
 
 Realizar proceso de sensibilización a empleados de distintas áreas de La 
Agencia de Viajes Grupo Kolibrí de la ciudad de Pereira.  
 Generar diagnóstico sobre el estado actual de las áreas de la Agencia de 
Viajes frente a la norma mediante la aplicación de listas de chequeo.  
 Recopilar información de soporte necesaria para la realización de la 
documentación de cada requisito.   
 Realizar el manual de Sostenibilidad Turística con las acciones que el 












En el transcurso de la evolución del turismo surgen nuevos paradigmas de la 
calidad turística en el territorio. Con el fin de generar responsabilidades entre los 
actores que están directamente relacionados con las actividades turísticas para 
así de esta manera trabajar en conjunto con los prestadores de servicios turísticos 
para ofrecer una calidad turística eficiente a los turistas. 
Colombia ha estado trabajando en los procesos que van encaminados al 
mejoramiento de la calidad turística para ser un territorio sostenible, ¿Por qué? 
Tiene ventajas significativas por ser un país hermoso y privilegiado por las 
riquezas naturales y culturales. 
La Organización Mundial de Turismo define el alcance de la calidad turística en 
varios factores, uno de ellos es el grado de satisfacción de las necesidades y 
expectativas donde el producto y servicio que ofrece el destino o en este caso el 
prestador de servicios turísticos debe tener un valor agregado al brindar seguridad 
al viajero y siempre en todo momento cumpliendo con los requisitos de 
sostenibilidad. La calidad turística debe ser 100% segura porque así aumenta la 
competitividad turística de los prestadores de servicios turísticos y a su vez la del 
territorio.  
En la búsqueda de nuevos servicios y productos turísticos con altos estándares de 
calidad turística para ofrecer a los viajeros,  la agencia de viajes Grupo Kolibrí se 
ve en la necesidad de realizar la documentación de la norma técnica sectorial, 
adquiriendo la responsabilidad  de dar un buen manejo a los elementos que 
pueden influir de manera negativa en el desarrollo de los servicios y productos 
turísticos en los aspectos ambientales, culturales y económicos de la empresa, es 
en este sentido donde se deben tomar acciones que conformen el sistema de 
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gestión de sostenibilidad , donde se garantiza la planificación de los requisitos de 
sostenibilidad de la norma. 
MARCO TEORICO 
 
Durante décadas el turismo ha venido experimentando grandes cambios 
económicos a nivel mundial. Según el Barómetro de la Organización Mundial de 
Turismo, el número de visitantes internacionales que viajaron en el año 2017 
aumento un 7 % que equivale a 1.322 millones lo que significa que estas cifras se 
mantendrán para el año 2018. El turismo internacional ha vendido evolucionando 
con mayor fuerza en el desarrollo económico y a su vez ha sido clave para la 
generación de empleo para involucrar a las comunidades. 
Colombia es un país privilegiado por todas las riquezas naturales, expresada en 
su biodiversidad y distintas variedades de ecosistemas con las que cuenta este 
hermoso territorio. La cultura de los colombianos es mega diversa porque se 
pueden encontrar diferentes clases de costumbres, tradiciones y expresiones 
artísticas que surgen de las distintas formas de vivir que tiene la comunidad, 
además los colombianos tienen una cualidad muy significativa que es la 
amabilidad y por esta razón muchos turistas desean venir a conocer el territorio 
colombiano. La Asociación Colombiana de Agencias de Viajes y Turismo informo 
que el 72% de quienes ingresaron al territorio colombiano lo hicieron por turismo, 
los principales turistas extranjeros que ingresaron al país fueron: Estados Unidos, 
Argentina, Brasil y México. Gracias a los procesos de paz y las campañas de 
promoción internacional que ha estado realizando el Gobierno y la realización de  
eventos como la Vitrina Turística de Anato que se lleva a cabo anualmente. Todo 
esto ha sido clave para que venga el turista a conocer y vivir unas de las 
experiencias memorables en Colombia. En unos de los comunicados emitidos por 
Migración Colombia dice que el mes de enero del presente año, la llegada de 
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turistas se incrementó en un 46% con respecto a los Turistas extranjeros que 
ingresaron en el mismo año del 2017. 
María Alejandra Franco Coordinadora del Paisaje Cultural Cafetero anuncio en un 
comunicado que la proyección de viajeros es de 10% en los temas de turismo en 
Eje Cafetero donde esperan que las cifras vayan aumentando. Colombia aparece 
en la lista de 18 lugares turísticos que son recomendados por la guía Frommer´s 
que es una de las Guías Turísticas con mayor importancia para los Estado Unidos 
donde se destaca toda la oferta turística. Tanto a nivel natural como cultural que 
ofrece el Paisaje Cultural Cafetero. Cabe destacar que con la construcción de los 
nuevos corredores turísticos va ir creciendo cada vez más las cifras de las 


















El Ministerio de Comercio Industria y Turismo, cumpliendo con lo establecido en el 
artículo 69 de la ley 30 del año 1999, promueve la creación de las Unidades 
Sectoriales para cada uno de los subsectores del turismo, los cuales forman parte 
del Sistema Nacional de Normalización, certificación y Metrología.  
La NTS TS 003 cuenta con una serie de requisitos que los prestadores de 
servicios turísticos deberán cumplir, para lograr el objetivo que desde el gobierno 
se plantea: ser un destino de clase mundial, teniendo en cuenta que haya una 
buena planificación en la demanda turística y que se atiendan las necesidades de 
mejoramiento de la calidad de la oferta turística, bajo un enfoque de turismo 
sostenible.  
Las Unidades Sectoriales de Normalización del sector tienen como función la 
preparación y elaboración de las Normas Técnicas Sectoriales de acuerdo con las 
necesidades identificadas en los diferentes Subsectores del Turismo. 
En el parágrafo 3 del artículo 33 de la ley 1558 del año 2012 se faculta el 
Ministerio de Comercio Industria y Turismo para establecer los requisitos 
necesarios para la Inscripción y actualización del Registro Nacional de Turismo 
por parte de los prestadores de servicios turísticos.  
En la Resolución 3860 del 28 de Diciembre del año 2015 en el título II 
sostenibilidad Turística hace referencia al artículo sexto. Que todos los 
prestadores de servicios turísticos que dispongan de la Norma Técnica Sectorial 
relacionados con la Sostenibilidad Turística, como es en el caso de la Agencia de 
viajes Grupo Kolibrí. Están en el deber de cumplir según la actividad que 
corresponda, con la Normas Técnicas Sectorial 003. Agencias de viaje. Requisitos 
de Sostenibilidad. 
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Artículo séptimo: Los prestadores de servicios turísticos que dispongan de las 
Normas Técnicas Sectoriales relacionados con la sostenibilidad turística, para 
inscribirse o actualizar el Registro Nacional de Turismo deberán actualizar y 
demostrar los requisitos exigidos de acuerdo a la NTS que les corresponda. 
Cuando el prestador de servicios turísticos realice la autoevaluación en la página 
web www.certificacioncalidadturistica.com donde el prestador turístico podrá 
obtener la declaración de primera parte. El Ministerio de Comercio Industria y  
Turismo a través de la Dirección de Calidad y Desarrollo Sostenible de Turismo 
del Viceministerio de Turismo o Terceros, Están autorizados para comprobar la 
información que colocaron los prestadores de servicios turísticos, una vez que 
cuentan con la certificación de calidad turística en la Norma Técnica Sectorial de 
Sostenibilidad, deberán adjuntar la copia del certificado para cumplir con el 
requisito de la actualización en el Registro Nacional de Turismo. 
Artículo octavo: Los prestadores de servicios turísticos que presten sus servicios 
sin estar inscritos o haber actualizado la inscripción en el Registro Nacional de 
Turismo serán sancionados de acuerdo al artículo 61 de la ley 300 del 1996, 
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1. PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA: 
 
1.1 RESEÑA HISTÓRICA   
Grupo Kolibrí nació como respuesta a la alta demanda de información y oferta 
turística de la región desde Kolibrí Hostel, nuestro aliado estratégico. Nuestra 
agencia de viajes nace en el año 2016 y abre sus puertas en Enero de 2018. 
Desde sus inicios, propendemos por trabajar con proveedores con alto 
compromiso social y ambiental para generar siempre un impacto positivo en la 
región y en los visitantes, con experiencias trascendentales y generadoras de 
cambios. 
1.2. GESTION DE MANUAL DE SOSTENIBILIDAD 
1.2.1 OBJETIVO DEL MANUAL 
Esta norma estable los requisitos de sostenibilidad en los aspectos 
ambientales, socioculturales y económicos que son aplicables a los siguientes 
tipos de agencias de viaje: viajes y turismo, mayoristas y operadoras  
1.2.2 ALCANCE DEL SISTEMA 
El sistema de Gestión para la sostenibilidad, tiene como alcance: Cumplimiento 
de requisitos de sostenibilidad, establecidos en la norma NTS-TS003 teniendo 
en cuenta por ser una agencias de viaje Grupo Kolibrí que tiene como objeto 
social la representación de servicios relacionados con la venta de tiquetes 
aéreos planes turísticos, turismo receptivo, turismo internacional y la ejecución 
de todos aquellos otros actos conexos complementarios del mismo objeto 
social. 
1.2.3 CONTROL DEL MANUAL 
Cualquier empleado de la agencia o entidad externa que tenga algún tipo de 
vinculación con ésta, puede sugerir cambios o modificaciones al manual y sus 
anexos. En caso afirmativo debe someterse a revisión y aprobación, por parte 








MANUAL DE SISTEMAS DE 
GESTIÓN PARA LA 
SOSTENIBILIDAD 
 CODIGO: DOC-MSGS-AVK-001 
VERSION : 001 
FECHA DE MODIFICACIÓN 
2. PLANEACION ESTRATEGICA 
 
2.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL  
 
  La agencia de viajes. Grupo KOlibrí presenta actualmente, la siguiente 
estructura organizacional. 
 
Ilustración 2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ORIGINAL 
            
                                           Fuente: Grupo Kolibrí                 
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Teniendo en cuenta la norma tecnica sectorial NTS-TS 003 Agencias de viaje. 
Requisitos de sostenibilidad. se sugiere la siguiente estructura organizacional.en 
donde parece el cliente como el principal objeto de nuestro servicio.  
 
 
Ilustración 3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROPUESTA 
Fuente Elaboración Propia 
 
2.1.1 CARGOS O FUNCIONES  
 
 
Cargo :  Gerente General y Líder de Sostenibilidad 
Funciones  
 Dirigir y evaluar a los empleados de la agencia de viajes Grupo Kolibrí                                     
 Generar excelentes resultados y financieros                                                                  
 Dirigir el adecuado manejo de los recursos físicos, económicos de la 
agencia de viajes  
 Seleccionar el personal 
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 Analizar y llevar a cabo  la misión, visión, y las políticas organizacionales  
 Inspecciona  el manejo de la cartera de la agencia de viajes 
 Revisa el pago de los proveedores y la nómina de los empleados  
 Manejar adecuadamente la política de control y seguimiento de las ventas 
de los servicios ofrecidos por la agencia de viajes  
 Comprueba  que las comunicaciones internas y externas, se realicen 
conforme a las Políticas de la agencia de viajes  
 Realiza seguimiento sobre el clima organizacional de la agencia de viajes 
para el desarrollo de los objetivos de las actividades administrativas. 
 Atiende a las quejas, sugerencias y reclamos de los clientes. Para luego 
dar solución a las peticiones. La agencia de viajes Grupo Kolibrí presenta 
su estructura organizacional 
 Establece los presupuestos de publicidad  
 Participa y mantiene relaciones con las empresas y organizaciones que 
ayudan a crecer la agencia de viajes  
 
Funciones Sostenibles 
 Verifica que los equipos de cómputo estén desconectados y apagados, 
mientras no están siendo utilizados. 
 Preferir las facturas y extractos en medios electrónicos   
 Priorizar el manejo de información digital, utilizando las dos caras de la 
hoja para la impresión 
 Advierte sobre el cumplimiento de la ley 679 de 2001 en medios  
electrónicos , se invita al turista para la protección de niños, niñas y 
adolescentes sobre la explotación sexual   
 Promueve la conservación del patrimonio cultural y natural en medios 
digitales para reducir el consumo de papel. 
 Informar al turista sobre la  prohibición del tráfico de  especies  en vía de 
extinción. 
 Establece sistemas de información para los  turistas 
 Invita a conservar  la biodiversidad de los destinos visitados 
 Motiva al turista  para que  compre   las artesanías que son elaboradoras 
por la comunidad. 
 Contribuye al desarrollo económico de las comunidades locales  y a 
promover la igualdad de género por medio de contrataciones justas y 
proveedores sostenibles. 
 Genera alianzas con los proveedores que venden productos  amigables 
con el medio ambiente y que manejen programas de gestión ambiental en 
los destinos ofertados. 
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 Verifica el cumplimiento de los requisitos de la norma técnica sectorial 
NTS-TS 003 Agencias de viaje. Requisitos  de Sostenibilidad  
 Difunde entre sus empleados  clientes y proveedores  sobre la importancia 
de los recursos naturales. 
 Capacita y sensibiliza a los empleados, proveedores y clientes sobre el 
programa de gestión para la sostenibilidad.  
 Comunica que la agencia de viajes tiene publicado el código de conducta 
en la página web.  
 Informa a los empleados, proveedores y clientes las  metas y objetivos que 
tiene el sistema de gestión de Sostenibilidad  




Cargo :  Oficios Varios 
Funciones 
 Responsable del orden y del aseo de la instalación de la Agencia de viajes. 
Grupo Kolibrí 
 Clasificar los residuos sólidos generados en la Agencia de viajes Grupo 
Kolibrí. 
 Realiza inventario de los implementos de aseo  
 Presta el servicio de cafetería a los funcionarios, proveedores y clientes.  
 Realiza encargos o diligencias que sean  solicitados  por la gerencia 
 Vela por el buen uso y el cuidado de los equipos en caso de que haya un 
deterioro informar para solicitar la reposición o reparación si es el caso.   
 Cumplir con la jornada laboral 
 
Funciones Sostenibles 
 Almacenar el agua llovida para llevar acabo las actividades de limpieza 
 Apagar  y desconectar los equipos de cómputo, mientras no están siendo 
utilizados 
 Presentar los residuos clasificados para que sean recolectados por el 
proveedor o la empresa de aseo del municipio. 
 Utiliza productos biodegradables para la realización de las actividades de 
limpieza 
 Conoce y aplica la forma de uso de los diferentes productos consignada en 
las respectivas fichas técnicas. 
                                                                                        
25 
 
 Conoce y cumple  la política de sostenibilidad de la agencia de viajes  
 
 
Cargo :  Contador 
Funciones 
 Llevar un control adecuado de los registros contables  de la agencia de 
viajes 
 Elaboración de Facturas 
 Elaborar y presentar  los informe tributarios a la Dian y a la Tesorería 
Distrital    
 Recibe y clasifica  todos los documentos tales como: comprobantes de 
ingreso, cheques pagados y  cuentas por cobrar etc. 
 Preparar los pagos de servicios públicos y contabilizar las nómina del pago 
a los empleados de la agencia de viajes Grupo Kolibrí 
 Constatar el cumplimiento de las obligaciones fiscales. 
 Emite cheques para el pago de los proveedores  
 Cumple con las normas y procedimientos que son establecidas por la 
agencia de viajes. Grupo Kolibrí 
 Asesora al gerente general frente a los estados financieros de la agencia 
de viajes  
 Evaluar la viabilidad financiera de la agencia de viajes 
 Maneja el flujo de la caja de la agencia de viajes  
 Controla los activos de la agencia de viajes  
 
Funciones Sostenibles 
 Apaga y desconecte los equipos de cómputo, mientras no están siendo 
utilizados. 
 Prefiere las facturas y extractos en medios electrónicos   
 Prioriza el manejo de información digital, utilizando las dos caras de la hoja 
para la impresión 
 Advierte sobre el cumplimiento de la ley 679 de 2001 en medios  
electrónicos , se invita al turista para la protección de niños, niñas y 
adolescentes sobre la explotación sexual   
 Conoce y cumple  la política de sostenibilidad de la agencia de viajes 
 
 




Cargo :  Asesor de Ventas 
 
Funciones 
 Organizar, promover y vender planes turísticos 
 Reservar y contratar alojamiento y demás servicios turísticos ,Cobrar al 
cliente y asegurarse de hacer los pagos necesarios 
 Tramitar y prestar asesoría al viajero para obtener la documentación 
necesaria para garantizar el desplazamiento de los destinos nacionales e 
internacionales   
 Informar al viajero sobre la utilización eficiente de los servicios turísticos  
 Ofrecer un servicio adecuado para satisfacer las expectativas del cliente  
 Informar y asesorar al cliente sobre los planes turísticos que vende la 
agencia de viajes  
 Registrar los atributos de la solicitud del cliente para luego  responder la 
petición  
 Estar familiarizado con el producto para exponérselo al cliente  
 Aplicar los manuales de procedimientos y las políticas establecidas de la 
agencia de viajes  
 Atraer y conservar a los clientes corporativos, que permitan aumentar la 
cartera, y supervisar el cumplimiento de los procesos administrativos. 
 Ejecuta la evaluación de satisfacción del cliente para medir la satisfacción  
 Informa sobre los derechos y deberes del consumidor según la 
normatividad vigente  
 Tramitar las pólizas de seguro de viaje  
 Elaboración de boletos, vouchers, etc.  
Funciones Sostenibles 
 Apaga y desconecte los equipos de cómputo, mientras no están siendo 
utilizados. 
 Prefiere las facturas y extractos en medios electrónicos   
 Priorizar el manejo de información digital, utilizando las dos caras de la 
hoja para la impresión 
 Advierte sobre el cumplimiento de la ley 679 de 2001 en medios  
electrónicos , se invita al turista para la protección de niños, niñas y 
adolescentes sobre la explotación sexual   
 Promueve la conservación del patrimonio cultural y natural en medios 
digitales para reducir el consumo de papel. 
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 Informar al turista sobre la  prohibición del tráfico de  especies  en vía de 
extinción. 
 Establece sistemas de información para los  turistas 
 Invita a conservar  la biodiversidad de los destinos visitados 
 Invita al turista  para que  compre   las artesanías que son elaboradoras 
por la comunidad. 
 Promueve la  gastronomía tradicional del destino  
 Conoce y cumple la política de sostenibilidad de la agencia de viajes 
 
Cargo :  Guía  
Funciones 
 Informar al turista a cerca del itinerario y distribuir el tiempo de cada 
recorrido.  
 Asistir  al turista  en los primeros auxilios  y coordinar el ingreso al centro 
hospitalario más cercano. 
 Se encarga de recibir a los turistas nacionales e internacionales  
 Coordina con la agencia de viajes el número de turistas, sus respectivos 
nombres y donde va hacer el punto de encuentro. 
  Elabora los planes de acción y contingencia de acuerdo al recorrido a 
realizar   
 Comprueba la documentación de asistencia médica y los seguros para 
los turistas  
 Brinda información de las estaciones que tiene los recorridos, explicando 
el atractivo al turista  
 Informa al turista en cuanto al sistema público de transporte  
 Elabora informe al finalizar los recorridos  
 Dirige el grupo de turistas que está bajo su responsabilidad  
 Supervisa los servicios que se le  prestan al turista durante los recorridos. 
Funciones Sostenibles 
 Advertir sobre el cumplimiento de la ley 679 de 2001, se invita al turista 
para la protección de niños, niñas y adolescentes sobre la explotación 
sexual   
 Informar al turista sobre la prohibición del tráfico de especies en vía de 
extinción. 
 Promover el respeto e interés del valor patrimonial de las comunidades 
locales  
 Se invita a conservar la biodiversidad de los destinos visitados 
 Verificar  la limpieza de los senderos para evitar la generación  de 




 Se invita al  turista  para que  compre las artesanías que son 
elaboradoras por las comunidades  
 Se promueve la gastronomía tradicional del destino  
 Coordinar los eventos culturales en compañía de  la comunidad local, en 
el cual el turista beberá cumplir con las normas que establece la 
comunidad.  
 Priorizar el manejo de información digital, utilizando las dos caras de la 
hoja para la impresión. 




MANUAL DE SISTEMAS DE GESTIÓN 
PARA LA SOSTENIBILIDAD  
 CODIGO: DOC-MSGS-AVK-001 
VERSION :  
FECHA DE MODIFICACIÓN 
 
2.2 . VISIÓN  
Teniendo en cuenta las características y el producto de la Agencia de Viajes Kolibri, se 
propone la siguiente visión que será analizada en un taller propuesto en el programa de 
capacitaciones. 
En la Agencia de Viajes Grupo Kolibrí queremos seguir trabajando para minimizar 
el impacto ambiental y promover nuestro patrimonio cultural y natural, estamos 
comprometidos con la promoción de la actividad comercial, la mejora de nuestros 
procesos y la mejora de nuestra estructura organizacional, en la cual, el núcleo 
fundamental de nuestra actividad es la gente. Por lo tanto, nuestro objetivo es 
crear relaciones más fuertes, que a su vez deberían verse reflejadas en un sector 
turístico aún más eficaz. 
 
 
2.3 . MISIÓN  
Se propone también una misión que será evaluada por el personal de la Agencia en el 
taller propuesto en el programa de capacitaciones 
La Agencia de viajes Grupo Kolibrí con sede en Pereira tiene como misión ofrecer 
excursiones fascinantes en el Paisaje Cultural Cafetero, brindar servicios turísticos 
de alta calidad con guías profesionales para garantizar que se cumplan las 
expectativas de los clientes. 
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Desarrollo Sostenible del turismo y el cuidado de las personas, el patrimonio 
cultural y el medio ambiente. 
2.4 . POLITICAS DE SOSTENIBILIDAD  
El objetivo de la política de Sostenibilidad de la agencia de viajes Grupo kolibri es tener 
una declaración documentada de las intenciones y principios en relación con su 
desempeño en los aspectos ambientales, socioculturales y económicos generados por 
sus actividades, productos y servicios estableciendo metas y objetivos alcanzables y 
cuantificables. 
La agencia de viajes. Grupo Kolibrí busca integrar los principios fundamentales de 
desarrollo sostenible en relación al entorno sobre el cual actuaremos. Por esto nuestro 
compromiso es ser responsables con el manejo de los factores que influyen sobre el 
cambio de los fenómenos medioambientales y culturales del lugar en donde se 
desarrollen nuestros servicios. Nos acogeremos a la legislación turística ambiental, 
sociocultural, económica y laboral en búsqueda de la sostenibilidad integrada, la agencia 
de viajes se caracteriza por ser una empresa que cumple con todos los aspectos legales y 
normatividad para el apropiado desarrollo de nuestras actividades. El personal está en la 
obligación y responsabilidad de la empresa de cumplir con lo establecido en las políticas 
para la sostenibilidad de la empresa, así como modelar un comportamiento impecable. 
Seleccionaremos proveedores, operadores y atractivos turísticos que cumplen los criterios 
de sostenibilidad establecidos por la legislación y las normas pertinentes en cada caso. 
Nuestro compromiso con el ambiente es imprescindible para medir los impactos de 
nuestras operaciones sobre el entorno natural, adaptando un sistema de gestión 
ambiental apto para contrarrestar los posibles efectos negativos y preservar la 
biodiversidad. Fomentaremos el ahorro energético e hídrico y la disminución de las 
emisiones, utilizando nuestros recursos con eficiencia y tratando responsablemente 
nuestros residuos y vertidos. También tenemos un compromiso social. Entendemos que 
nuestra actividad será sostenible si somos capaces de hacer una contribución a la 
reducción de las diferencias sociales, y a la disminución de la pobreza a través de 
oportunidades de crecimiento económico mutuo. Seremos sensibles a las necesidades 
sociales de nuestros empleados capacitándolos. En nuestro hostal nace la necesidad 
misma de brindar ayuda a turistas que muchas veces se encontraran con situaciones 
desconocidas en lugares y costumbres diferentes a lo habitual. Estamos comprometidos 
en la conservación del patrimonio cultural tangible e intangible de las comunidades en que 
operamos. 
 
La suma de todos estos compromisos es lo que permitirá que nuestro sector y nuestra 
actividad sean generadores de oportunidades y de riqueza para las personas y los 
pueblos, escuchando a nuestros grupos de interés y acercándonos a ellos, protegiendo el 
medioambiente y los recursos naturales, aportando valor para hacer menores las 
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diferencias sociales del mundo globalizado y conservando la diversidad y el patrimonio 
cultural. 
 
2.5. OBJETIVOS  
 
2.5.1. OBJETIVO GENERAL  
Conservar un compromiso informativo a favor de la sostenibilidad, creando una 
conciencia global del turismo, para con este mejorar la experiencia del viajero y al 
mismo tiempo preservar y no afectar el entorno del destino turístico. 
 
2.5.2.  OBJETIVO ESPECIFICO  
 Ser fieles a nuestra misión y comprometer nuestros recursos en el 
crecimiento constante de la empresa. 
 Manejar precios accesibles para todos nuestros clientes, gestionando la 
relación entre calidad y precio de la mejor manera. 
 Mantener la información actualizada sobre precios y paquetes turísticos. 
 Resaltar la belleza y diversidad colombiana, buscando proyectar nuestro 
país como destino turístico en el todo el mundo. 
 
2.6.  VALORES O PRINCIPIOS 
 
Valores: Dentro de la Estructura Organizacional se proponen también algunos 
valores que los colaboradores de la Agencia de Viajes Grupo Kolibrí, validará en el 
taller propuesto en el programa de capacitación 
Personas: Las personas son la esencia principal de nuestra actividad y son 
sus necesidades y expectativas el principal insumo para construir nuestros 
productos. 
Cultura: apoyamos y promovemos diferentes expresiones artísticas de la ciudad  
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Economía: Tenemos en cuenta tanto la contratación de mano de obra local, como 
la promoción de productos artesanales adquiridos por nuestros turistas, 
dinamizando así, la economía regional. 
Medio ambiente: nuestras prácticas garantizan el aprovechamiento responsable 
de los recursos.  
Reciclamos. Utilizamos papel reciclado para el trabajo de oficina y contamos con 
un programa de manejo de residuos sólidos.  
Calidad: para ayudar a promover el turismo sostenible y responsable en la ciudad. 
 
3. TERMINOS Y DEFINICIONES 
 
3.1 . AGENCIAS DE VIAJE 
Empresas comerciales, constituidas por personas naturales o jurídicas inscritas en 
el Registro Nacional de Turismo, y que, debidamente autorizadas, se dediquen 
profesionalmente al ejercicio de actividades turísticas dirigidas a la prestación de 
servicios, directamente o como intermediarios entre los viajeros y proveedores de 
los servicios. (Ley 300 de 1996 o Ley General de Turismo). 
 
 
3.2 . AGENCIAS DE VIAJE OPERADORA 
Son agencias de viajes operadoras las empresas comerciales, debidamente 
constituidas por personas naturales o jurídicas que se dediquen profesionalmente 
a operar planes turísticos. (Decreto 502 de 1997) 
 
3.3 . AGENCIAS DE VIAJE MAYORISTA  
 
Son agencias de viajes mayoristas las empresas comerciales, debidamente 
constituidas por personas naturales o jurídicas que se dediquen profesionalmente 
a programar y organizar planes turísticos. (Decreto 502 de 1997). 
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3.4 . CLIENTE 
    
 Persona natural o jurídica que recibe un servicio. 
 
3.5 . MEJORA CONTINUA  
Proceso de optimización continúa del sistema de gestión para la sostenibilidad, 
para alcanzar mejoras en el desempeño global, de acuerdo con la política de 
sostenibilidad de la organización.  
 
3.6 . SISTEMA DE GESTIÓN PARA LA SOSTENIBILIDAD 
Parte del sistema de gestión general que incluye la estructura de la organización, 
las actividades de planificación, las responsabilidades, las prácticas, los 
procedimientos, los procesos y los recursos para desarrollar, implementar, 
Realizar, revisar y mantener la política de sostenibilidad. Nota: Adaptada de norma 
NTC-ISO 14001:2004  
 
3.7 . DESTINO TURISTICO  
Espacio geográfico que cuenta con unos límites físicos y administrativos que 
definen su gestión e imágenes y percepciones y que determinan su competitividad 
en el mercado turístico. El destino turístico se caracteriza por la presencia de 
recursos y servicios turísticos ofrecidos al visitante o turista en la zona y por 
diversos grupos humanos entre los cuales se encuentra la comunidad local. 
(Organización Mundial del Turismo –OMT, 2004)  
 
3.8 . SOSTENIBILIDAD 
Enfoque de desarrollo que se fundamenta en una visión de largo plazo y en la 
armonización entre crecimiento y conservación. Incluye las tres dimensiones como 
son lo social, lo económico y lo ambiental 
 
3.9 . TURISMO SOSTENIBLE  
Es el que toma en cuenta las necesidades de los turistas actuales y de las 
comunidades receptoras, mientras protege y promueve oportunidades para el 
futuro. Su propósito es liderar el manejo de todos los recursos de tal manera que 
las necesidades económicas, sociales y estéticas se puedan cumplir, mientras se 
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mantiene la integridad cultural, los procesos esenciales ecológicos, la diversidad 


















MANUAL DE SISTEMAS DE GESTIÓN 
PARA LA SOSTENIBILIDAD  
 CODIGO: DOC-MSGS-AVK-001 
VERSION : 001 
FECHA DE MODIFICACIÓN 
 
4. REQUISITOS DE SOSTENIBILIDAD  




















A) Identificar la legislación que le es 
aplicable en los aspectos turísticos, 
ambientales,culturales,económicos y 
laborales  
 B) Establecer mecanismos para 
identificar de manera oportuna los 
cambios que se produzcan en dicha 
legislación 
 
C) definir mecanismos para cumplir con la 
legislación identificada de manera 
oportuna.  
 
D) Hacer seguimiento periódico al 
cumplimiento de ésta legislación 
 
E) Denunciar ante las autoridades 
competentes irregularidades en el 
cumplimiento de la legislación vigente, 
especialmente aquellas que atenten 
contra el patrimonio cultural y natural, así 











Contamos con una Matriz de requisitos legales MTZ-RL-AVK-005    
donde se establece la lista de normatividad turística, ambiental, 
sociocultural, económica y laboral colombiana aplicable a Grupo kolibri. 
Además contamos con documentos que dan constancia de dicha 
normatividad, como lo son: Registro Nacional de Turismo, Certificado de 
Matricula Mercantil de la Cámara de Comercio, el RUT, Comunicado de 
la policía de infancia o turismo sobre la explotación infantil de niños y 
jóvenes (se encuentra en físico en la oficina de recepción), un 
comunicado para apoyo de prevención de la explotación sexual en 
niños, niñas y adolescentes DOCE-AVK-009, Todos los documentos 
se encuentran en el computador del líder del SGA y del gerente. 
 
El líder de sostenibilidad y la gerencia se comprometen tanto a 
actualizar, como a llevar a cabo el cumplimiento de la normatividad para 
agencias de viaje. 
 
Haciendo uso del Código de conducta DOC-CC-AVK-003 se darán a 
conocer las políticas de la Agencia frente al apoyo, conservación y 
protección del patrimonio natural y cultural de la región, así como de la 
inclusión y protección social. 











La agencia de viajes debe implementar un sistema 
de gestión para la sostenibilidad que garantice el 
cumplimiento de los requisitos establecidos en esta 







La Agencia de Viajes Grupo Kolibrí cuenta con un Sistema de Gestión 
para la sostenibilidad    SGS-AVK-001  que contiene un registro para 
la medición de consumo de agua SGS-RCA-KOL-002, otro para 
medir el consumo de energía SGS-RCE-KOL-003      y un registro 
con el que se  controla el manejo de residuos sólidos SGS-RMR-
KOL-004 
  3.1.2.1 Política de     Sostenibilidad 
A)  La agencia de viajes debe definir una política de 
sostenibilidad, en la que establezca su compromiso 
con los aspectos ambientales, socioculturales y 
económicos generados por sus actividades, 
productos o servicios. Esta política debe estar 
documentada 
B) A partir de la política de sostenibilidad se deben 
establecer objetivos y metas cuantificables, 
alcanzables y medibles, los cuales deben ser 
revisados periódicamente. 
C) La política de sostenibilidad de la agencia de 





La Agencia de Viajes Grupo Kolibrí cuenta con una Política de 
Sostenibilidad DOC-PS-AVK-008, que será socializado a todos los 
colaboradores tal como aparece consignado en el programa de 
capacitación PGC -AVK-001 
La Política de Sostenibilidad será publicada en lugar visible- 
 
 3.1.2.2 Programa de Gestión para la 
Sostenibilidad  
A) Identificar cuáles de sus actividades, productos y 
servicios pueden tener un impacto sobre la 
sostenibilidad. 
B) Realizar una evaluación de impactos que permita 
determinar las prioridades de actuación e incluya 
consideraciones ambientales, socioculturales y 
económicas. 
C) Con base en la priorización, definir un programa 
para minimizar los impactos ambientales, 
socioculturales y económicos negativos, y mantener 




        
 
 
La Agencia de Viajes Grupo Kolibrí cuenta con una Matriz de Impactos 
y aspectos y Mejora Continua MTZ-AIMC-AVK-000 para evaluar 
periódicamente la política de sostenibilidad en la cual se evalúan las 
actividades realizadas y el impacto que ellas generan ya sea positivo o 
negativo.  
 
Existe además un programa de gestión para la sostenibilidad PGS-
AVK-002 que sugiere actividades que tienden a minimizar los impactos 
negativos y en donde por medio de indicadores se mide la efectividad de 
las acciones propuestas. 
  3.1.2.3 Monitoreo y Seguimiento  
La agencia de viajes debe establecer y mantener 
procedimientos para realizar el monitoreo y el 
seguimiento de los programas de gestión para la 
  
 
La agencia designará un líder de sostenibilidad que verifique el 
cumplimiento de todas las acciones y documentos que dan respuesta a 
los requisitos de la NTS TS 003. 
El establecimiento cuenta con un programa de acciones de mejora 
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sostenibilidad y los objetivos y metas planteados 
para el cumplimiento de la política 
continua y posibles acciones correctivas, en caso de ser necesarias que 
está incluido en la matriz de aspectos e impactos y mejora continua 
MTZ-AIMC-AVK-000, además se cuenta con un Programa gestión 
para la sostenibilidad PGS-AVK-002 en donde se incluyen acciones 





3.1.2.4 Gestión de Proveedores  
A) Identificar los bienes y servicios que adquiere 
para la prestación de su servicio y definir cuáles de 
ellos tiene un mayor impacto sobre la sostenibilidad, 
para establecer criterios de compra que incluyan 
consideraciones ambientales, socioculturales y 
económicas, de acuerdo con la disponibilidad del 
mercado. 
 
B) Dar prioridad a los proveedores de aquellas 
empresas que como parte de su política Comercial 
demuestren su compromiso con el desarrollo 
sostenible. 
C) Verificar la idoneidad y legalidad de las empresas 
o personas que contrata. 
  
 
Contamos con unos Criterios de Compra DOC-CRC-AVK-005 acordes 
con lo consignado en la política de sostenibilidad, que establece una 
política general de compras sostenibles que se entrega junto con una 
carta a proveedores DOC-CP-AVK-004 comunicando las políticas de 
Agencia e invitándolos a que las compartan. 
Contamos con un documento que muestra el listado de proveedores con 
su respectiva descripción y manejo de actividades sostenibles. El 
documento se encuentra ubicado en el computador del líder del SGA y 
del gerente 
 
La Agencia de Viajes Grupo Kolibrí tiene además un listado de sus 
proveedores DOC-LP-AVK-006 con sus respectivas fichas técnicas 
para conocer sus componentes y preferir los elaborados a nivel local y 
los que producen menos impacto en el ambiente 
  3.1.2.5 Autoridad y Responsabilidad  
 
 
A)  La dirección debe asegurar la implementación y 
mantenimiento del sistema de gestión para la 
sostenibilidad 
 
B) La agencia de viajes debe definir la 
responsabilidad y autoridad de las personas 





 La agencia designará un líder de sostenibilidad que verifique el 
cumplimiento de todas las acciones y documentos que dan respuesta a 
los requisitos de la NTS TS 003.  Además, la Gerencia está 
comprometida con la implementación de la NTS TS 003. 
 
En el programa de capacitaciones PGC -AVK-001, se tienen previstos 




   
3.1.2.6 Información y Capacitación   
A) La agencia de viajes debe informar sobre su 
política y programas de sostenibilidad a los 
proveedores, prestadores de servicios turísticos y 
demás empresas, con los cuales tenga relación 
  
 
La Agencia de Viajes Grupo Kolibrí tiene un programa de capacitación 
PGC -AVK-001 dirigido a los empleados con una serie de temas 
relacionados con los requisitos de la NTS TS 003. 
En los espacios de la Agencia se colocarán distribuidas frases que 
recomiendan a los turistas a ahorrar energía, a fumar en los espacios 
permitidos y a no desechar objetos o residuos higiénicos a través de los 




B) La agencia de viajes debe informar y promover, 
en sus clientes, proveedores, empleados y la 
comunidad, comportamientos responsables con el 
desarrollo sostenible. 
C) Toda la información disponible para los clientes, 
de acuerdo con lo exigido por esta norma, debe 
presentarse por lo menos en dos idiomas. 
D) La agencia de viajes debe contar con un 
programa de capacitación dirigido a los empleados y 
demás personal vinculado, que permita el 
cumplimiento de esta norma y el mejoramiento de 
sus competencias 
E) La política de sostenibilidad debe ser 
comunicada, entendida y aplicada por los 
empleados y demás personal vinculado a la agencia 
de viajes. 
 
F) La agencia de viajes debe informar a sus clientes 
sobre los comportamientos ambientales, 
socioculturales y económicos responsables en los 
trayectos y destinos turísticos que programa, opera, 
promociona y comercializa. 
 
G) La agencia de viajes debe diseñar o utilizar de 
manera responsable y respetuosa la publicidad de 
los destinos, productos y servicios que organiza, 
promociona, comercializa y opera, de tal manera 
que no afecte al cliente, ni impacte negativamente el 
patrimonio natural y cultural. 
sanitarios. Asimismo, se pretende realizar frases alusivas al ahorro del 
agua. Además, se harán capacitaciones para tratar temas de interés 
cultural y natural. 
Existe el código de conducta DOC-CC-AVK-003 donde se tiene todas 
las acciones para el cumplimiento de la norma. 
   
 
3.1.2.7 Documentación  
A) Declaraciones documentadas de una 
política, los objetivos, metas y programas 
de sostenibilidad. 
B) Los procedimientos documentados 
requeridos en esta norma 
C) Los documentos vigentes deben estar 
identificados y disponibles 
D) Se debe implementar un mecanismo que 






El presente Manual del Sistema de Gestión para la Sostenibilidad 
DOC-MSGST-AVK-001, da cuenta de los documentos realizados para 
cumplir con los requisitos que aparecen en NTS TS 003. 
 
En la lista de documento de la Agencia de Viajes Grupo Kolibrí  
DOC -LD-AVK-002, se relacionan todos los documentos con sus 
respectivos códigos y ubicación. 




  3.1.2.8 Mejora  
A) La agencia de viajes debe adelantar 
continuamente acciones y estrategias encaminadas 
al mantenimiento y mejoramiento de su gestión en el 
ámbito de la sostenibilidad. 
B) Anualmente se deben registrar los logros 
obtenidos y las acciones de mejora por alcanzar, de 





Se cuenta con un sistema de gestión de sostenibilidad    SGS-AVK-
001   , con el que se controla el consumo de agua, energía y el manejo 
de residuos.  
Con un programa de gestión para la sostenibilidad PGS-AVK-
002con acciones para dar cumplimiento a requisitos ambientales, 
socioculturales y económicos, donde además se registran los 
mantenimientos preventivos. 
Se cuenta con un documento cuyo código es MTZ-AIMC-AVK-000 el 
cual es la matriz de aspectos e impactos y mejora continua, en 
donde se proponen acciones de mejora, pero además se registrarán las 


























3.2.1.1 Patrimonio Natural  
A) Informar a sus proveedores y clientes acerca de 
la normatividad legal vigente en los destinos que 
opera, promociona o comercializa, para evitar el 
tráfico ilegal de especies de flora y fauna. 
 
B) Liderar, apoyar o promover con las 
organizaciones y entidades competentes, campañas 
enfocadas a la prevención del tráfico ilícito de flora y 
fauna, teniendo en cuenta la reglamentación 
vigente. 
 
C) Establecer un sistema para manejar de manera 
responsable la información acerca de los diferentes 
atractivos y actividades relacionadas con el 
patrimonio natural del país y promover su visita. 
 
D) Organizar, promover y operar productos y 
servicios turísticos, que no generen impactos 
negativos en el patrimonio natural. 
 










La agencia de viajes cuenta con un código de conducta DOC-CC-
AVK-003 que invita a colaboradores, proveedores y turistas a tener 
comportamientos responsables con el patrimonio natural. 
 La Política de sostenibilidad DOC-PS-AVK-008 está publicada en 
lugares visibles para conocimiento de todos y la Matriz de requisitos 
legales MTZ-RL-AVK-005      , contiene la normatividad vigente que 
habla de la protección y conservación del patrimonio natural y cultural. 
Se encuentran en el programa de capacitación PGC -AVK-001 los 
temas que informan y sensibilizan frente al patrimonio natural y cultural. 
Los productos o servicios adquiridos por la empresa, se elegirán de 
acuerdo al Criterio de compras DOC-CRC-AVK-005 para garantizar el 
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  3.2.1.2 Uso Eficiente del Agua  
A) Registrar y monitorear el consumo de agua 




B)  Desarrollar actividades de mantenimiento 
preventivo, para todos los equipos e instalaciones 





Se contrasta el consumo con las facturas anteriores para hacerle 
seguimiento y 
consumo porcentual del recibo del agua y energía y se registra en el 
sistema de gestión para sostenibilidad Registro de consumo de 
agua SGS-RCA-KOL-002   
Hay un programa de mantenimiento de redes y de equipos de oficina, y 
de la energía se utiliza bombillos led que aparece en el programa de  
Gestión para la sostenibilidad  PGS-AVK-002 
  3.2.1.3 Uso Eficiente de la Energía 
A) Llevar un registro de los consumos totales de 
energía y establecer metas de manejo eficiente del 
recurso. 
 
B) Desarrollar actividades de mantenimiento 
preventivo, para todos los equipos e instalaciones 






Se contrasta el consumo con las facturas anteriores para hacerle 
seguimiento y 
consumo porcentual del recibo del agua y energía y se registra en el 
sistema de gestión para sostenibilidad Registro de consumo de 
Energía SGS-RCE-KOL-003    
Hay un programa de mantenimiento de redes y de equipos de oficina, y 
de la energía se utiliza bombillos led que aparece en el programa de 
gestión para la sostenibilidad PGS-AVK-002 
 
No contamos con un registro de los mantenimientos periódicos 
preventivos, pero se hará una documentación de ellos cada vez que se 
realice. 
  3.2.1.4 Gestión de Residuos 
 
A) Llevar un registro de la cantidad mensual y tipo 
de residuos que genera 
 
 
B) Implementar un programa de manejo integral de 
residuos, el cual debe ser conocido por empleados y 
clientes, que incluya minimización, reutilización, 







El establecimiento cuenta con un sistema de gestión de 
sostenibilidad SGS-AVK-001   que a su vez contiene un registro para 
medir el manejo adecuado de residuos SGS-RMR-KOL-004 según el 
tipo de residuos sólidos que se generan.  
 





3.2.1.5 Material Publicitario 
La agencia de viajes debe imprimir no menos del 50 
% de los materiales, incluyendo los de promoción e 
información, en papel con contenido de material 
reciclado, de acuerdo con la disponibilidad del 
mercado 
 





En la Matriz de aspectos e impactos y mejora continua MTZ-AIMC-
AVK-000 aparece la elaboración y publicación de paquetes turísticos y 
otros documentos como una actividad cotidiana que por hacerse de 
manera digital garantiza la minimización de impactos ambiental. 
Numeral Requisito 
general 














3.2.2.1 Patrimonio Cultural  
A) Cuando la agencia de viajes emplee en su 
decoración manifestaciones artísticas producidas y 
elaboradas en el ámbito local, regional o nacional, 
éstas deben utilizarse de manera responsable. 
 
B) La agencia de viajes debe establecer un sistema 
para manejar de manera respetuosa la información 
acerca de los diferentes atractivos y actividades 
relacionadas con el patrimonio cultural del país y 
promover su visita. 
 
C) La agencia de viajes debe liderar, apoyar o 
promover con las organizaciones y entidades 
competentes, campañas enfocadas a la prevención 
del tráfico ilícito de bienes culturales, teniendo en 
cuenta la reglamentación vigente. 
 
D) La agencia de viajes debe organizar, promover y 
operar productos y servicios turísticos, que no 






La Agencia de Viajes grupo Kolibrí cuenta con un programa de 
patrimonio cultural PG-PC-AVK-003 en donde reconoce la importancia 
del mismo y se compromete a apoyarlo de manera efectiva. 
 
En el programa de capacitación PGC -AVK-001 se enfatiza en la 
importancia y conocimiento de la oferta cultural de la región y de las 
leyes existentes para su protección. 
 
La agencia de viajes difunde el patrimonio cultural de la región por 
medio de una pantalla en la que se hace publicidad audio visual 
mostrando el patrimonio cultural y natural de la región. 
 
La Agencia de viajes Grupo Kolibrí cuenta con artesanos y decoradores 
locales para la decoración de sus espacios. 
 
En el programa de Gestión para  la sostenibilidad PGS-AVK-002 se 
habla del apoyo a las expresiones culturales de la región 
 
  3.2.2.2 Prevención contra la explotación y el 
comercio sexual con menores de edad 
relacionado con la actividad turística  
 
A) Liderar, apoyar o promover con las 
organizaciones y entidades competentes, campañas 
enfocadas a la prevención del comercio y 
explotación sexual con menores de edad, y 






El establecimiento cuenta con un documento llamado Comunicado para 
apoyo de prevención de la explotación sexual en niños, niñas y 
adolescentes ECSNA DOCE-AVK-009 
 
Además, se encuentra en físico en los documentos de la oficina. 
Asimismo, se brindará capacitaciones a los empleados a través de la 
policía, que están relacionadas en el programa de capacitación PGC -




B) Contar con un programa de capacitación para la 
prevención del comercio sexual con menores de 
edad, conforme a la legislación vigente dirigido a 
empleados y demás personal vinculado. 
 
C) Informar a sus proveedores sobre su compromiso 
con la prevención del comercio y explotación sexual 




Contamos con una Matriz de requisitos legales MTZ-RL-AVK-005   
donde se hace visible la legislación aplicable relacionada con el 
ESCNNA. Dicho documento se encuentra visible en el área de 
recepción. 
 
De igual manera se comunica a los colaboradores, turistas y 
proveedores por medio del código de conducta  DOC-CC-AVK-003 el 


















3.2.3.1 Contratación y generación de empleo 
A) Contratar personas naturales o jurídicas de los 
destinos que opera, en condiciones justas y 
equitativas de acuerdo con la disponibilidad del 
mercado. 
 
B) Apoyar la generación de empleo, en condiciones 
justas y equitativas, vinculando a las comunidades 
locales de manera directa. 
C) Promover la compra y el consumo de bienes y 
servicios producidos y comercializados por la 
comunidad local en los destinos que opera, de 
acuerdo con la disponibilidad del mercado. 
D) Promover la compra y el consumo de bienes y 
servicios producidos y comercializados por 
población vulnerable en los destinos que opera, 
siempre y cuando estos ofrezcan servicios turísticos. 
E) Evitar la explotación laboral infantil en los 
programas que diseña, opera, promociona o 
comercializa. 
F) Evitar ejercer discriminación de raza o género en 





Se cuenta con la Matriz de Requisitos Legales MTZ-RL-AVK-005     la 
cual habla de la contratación justa y de la importancia del apoyo a la 
mano de obra local. 
 
En el programa de gestión para la  sostenibilidad PGS-AVK-002 se 
tiene dentro de las acciones del cumplimento de requisitos económicos, 
el apoyo a la mano de obra local y la contratación justa, en este mismo 
documento se menciona las compras de productos elaborados en la 
región, además de la inclusión de género, raza. 
   
 
3.2.3.2 Capacitación de las comunidades locales 
La agencia de viajes debe apoyar el desarrollo de 




La Agencia de viajes Grupo Kolibrí contrata operadores que se 
comprometan con las comunidades. 
Estos lineamientos se encuentran en el código de conducta DOC-CC-
AVK-003 y el  criterio de compra DOC-CRC-AVK-005 
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los destinos que opera. 
  3.2.3.3 Beneficios indirectos 
A) Demostrar y promover una participación activa en 
las diferentes actividades sociales, recreativas o 
benéficas convocadas por organizaciones 
comunales o empresas locales. 
B) Utilizar, promover y apoyar la comercialización de 
artesanías y productos característicos de la región 
fabricados por personas o empresas locales, en 
condiciones comerciales justas. 
   
Se verán beneficiados a los proveedores con los que se tenga alianzas  
e indirectamente las personas que ofrezcan productos en los destinos 
visitados. 
 
Criterios de compra DOC-CRC-AVK-005 
Programa de patrimonio cultural PG-PC-AVK-003 
Numeral Requisito 
General 













A) Exigir a sus proveedores el cumplimiento de las 
normas de seguridad en la prestación del servicio. 
 
B) Ejecutar acciones prácticas para garantizar la 




Existe el plan de emergencia y contingencia para La agencia de 
viajes cuyo código es DOC-PEC-AVK-007 por medio del cual se 
garantiza la seguridad para colaboradores y turistas dentro del 
establecimiento. 
Criterio de compra DOC-CRC-AVK-005 
Se contará además con proveedores que tengan pólizas para los 
turistas, el establecimiento cuenta con una póliza. 
 





A continuación, se presenta las siguientes conclusiones que se tuvieron en cuenta 
durante todo el proceso de documentación de la norma técnica sectorial NTS-TS 
003.Requisitos de sostenibilidad para Agencias de Viajes:  
 
 
 Para tener en cuenta los prestadores de servicios turísticos deben acogerse 
a la Normas Técnicas Sectoriales de Turismo Sostenible, por lo cual 
deberán inscribirse o actualizar el Registro Nacional de Turismo para 
demostrar el cumplimiento de los requisitos exigidos de acuerdo a la NTS 
que les corresponda. La agencia de viajes Grupo Kolibrí cuenta con el 
Registro Nacional de Turismo lo cual demuestra el cumplimiento de los 
requisitos exigidos de la legislación.  
 Se determinó que la importancia de la estructura organizacional de la 
agencia de viajes Grupo Kolibrí, radica en que el cliente es el principal 
objeto de servicio para el establecimiento. 
 La práctica empresarial realizada en la agencia de viajes Grupo Kolibrí  
permite aprender y desarrollar habilidades para la implementación de  
procesos como la elaboración de la documentación de la norma técnica 
sectorial de turismo sostenible ya que los conocimientos adquiridos durante 
el  pregrado pasaron de ser teóricos a prácticos. 
 Se establece que el Manual del Sistema de Gestión de sostenibilidad es un 
documento trascendental en los requisitos específicos para los aspectos: 
ambientales, socioculturales y económicos que se aplican a la NTS-TS 003. 
Con relación a esto el desarrollo del contenido se basa en la obtención de 
respuestas a los interrogantes de los requisitos de sostenibilidad y quedan 
registrados con diferentes códigos a los documentos, matrices, registros, 
programas y procedimientos que se fueron realizando para el cumplimiento 
de la norma técnica sectorial.
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6. RECOMENDACIONES  
La Agencia de Viajes Grupo Kolibri inició labores en el mes de Julio de 2018, por 
lo tanto, debe empezar a implementar todo lo consignado en el presente manual y 
tener en cuenta las siguientes recomendaciones: 
 
 Publicar en lugar visible la política de prevención contra la explotación 
sexual en niños, niñas y adolescentes e incluirla en todo el material 
publicitario tanto físico, como virtual. 
 Publicar en lugar visible la Política de Sostenibilidad ya que deberá ser 
conocida por colaboradores, proveedores y turistas. 
 Revisar periódicamente los registros de consumo de agua, energía y 
manejo de residuos sólidos para medir la efectividad de las acciones 
propuestas en el programa de sostenibilidad. 
 Desconectar equipos al terminar las jornadas laborales. 
 Colocar habladores en lugares estratégicos que motiven tanto a 
colaboradores, como turistas a que cierren llaves y apaguen luces cuando 
estas no se estén utilizando. 
 Se recomienda comprar productos que tengan mayor vida útil que sean 
reutilizables y reciclables. 
 Utilizar el papel por ambos lados para impresiones y enviar facturas y 
cotizaciones utilizando medios de comunicación digital. 
 Dar a conocer a los turistas que la Agencia de viajes Grupo Kolibrí está en 
contra de la comercialización y el tráfico de la flora y la fauna. 
 Informar por medio de avisos charlas de sensibilización antes de cada 
actividad, sobre la importancia de la conservación de los bienes y 
expresiones culturales. 
 Realizar contrataciones justas teniendo en cuenta la mano de obra de la 
comunidad local, la inclusión a todo nivel. 
 Invitar a las capacitaciones programadas para dar a conocer temas 
relacionados con el cumplimento de los requisitos económicos, socio-
culturales y ambientales contenidos en NTS TS 003 
 Capacitar a los colaboradores en clasificación y manejo de residuos sólidos. 
 Contratar operadores que garanticen seguridad por medio de pólizas a los 
turistas. 
 Publicar todo lo anteriormente expuesto en la página web y en las 
cotizaciones para que de manera virtual también lleguen a todos nuestros 
usuarios. 
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Anexo 1. Acta de inicio 
Código DOC-AVK-000 
 
Agencias de viaje Grupo Kolibrí 
Actas de Inicio N° 1 
Dependencia 
                                 
NTS – TS 003  
Responsable: Líder de 
Sostenibilidad 
Fecha: 19/02/ 2018 
Hora : 9:00 am 
 
Asistentes 
Nombre Firma  Cumplimiento   Si / No  
Alexa Juliana Idarraga 
Salazar 
  
DANIEL BENNEKERS   
El objetivo del Acta de Compromiso  
Informar y Sensibilizar a tanto a directivos, como a empleados de distintas áreas de la 
Agencia de Viajes sobre la importancia que tiene dar cumplimiento a los requisitos de la 
sostenibilidad turística mediante la aplicación de la NTS-TS 003.  Asignación de un líder 
acompañante durante el proceso por parte del establecimiento. Realizar el proceso de 
concertación y compromiso con los directivos del establecimiento 
Acuerdo Adoptados Tareas por Hacer 
El 19 de febrero del presente año siendo las 
9:00 am, se llevó acabo la reunión con los 
dueños de la Agencia de Viaje Grupo 
Kolibrí. Se comprometen a facilitar toda la 
información que se requiere para la 
documentación de la NTS – TS 003. 
Agencias de Viaje. Requisitos de 
Sostenibilidad. 
 El 20 de febrero del presente año a las 
8:00 am se elaborará el diagnóstico de la 
NTS-TS 003. Para continuar con los 
requisitos de Sostenibilidad, y la 
recolección de los primeros puntos de la 
tabla del contenido. (La historia, visión, 
misión, etc.) 




Anexo 2. Listado de Documentos de la Agencia de Viajes Grupo Kolibrí  
     
Documentos sistemas de Gestiòn de  Sostenibilidad  Agencias de Viajes. Grupo Kolibrì 
NOMBRE DE DOCUMENTO   CÓD 
UBICACIÓN 
MANUAL DE SOSTENIBILIDAD 
TURÍSTICA 
RESPONSABLE 
Acta de inicio  DOC-AVK-000 
PC Gerente   / PC Representante Legales 
estos documentos se encontrará en el CD  
Líder de Sostenibilidad/ 
Gerente     
Manual del Sistema  de Gestión 
para la   Sostenibilidad  
DOC-MSGS-AVK-001 
Listado  de Documentos  DOC -LD-AVK-002 
Código de Conducta   DOC-CC-AVK-003 
Carta de Proveedores  DOC-CP-AVK-004 
CRITERIO DE COMPRA  DOC-CRC-AVK-005 
listado de Proveedores  DOC-LP-AVK-006 
Plan de Emergencias y 
Contingencias DOC-PEC-AVK-007 
Política de Sostenibilidad  DOC-PS-AVK-008 
comunicado para apoyo de 
prevención de la explotación 
sexual en niños, niñas y 
adolescentes  
DOCE-AVK-009 











Documentos sistemas de Gestiòn de  Sostenibilidad  Agencias de Viajes. Grupo Kolibrì 
NOMBRE DE DOCUMENTO   CÓD 
UBICACIÓN 
MANUAL DE SOSTENIBILIDAD 
TURÍSTICA 
RESPONSABLE 
Matriz de Aspectos e impactos y 
Mejora Continua  
MTZ-AIMC-AVK-000 
PC Gerente   / PC Representante Legal. 
Las Matrices y Registros  se encontrará 
en el CD  
Líder de Sostenibilidad / 
Gerente  
 
Sistema de Gestión sostenible 
Registro Consumo de Agua 
   Registro Consumo de Energía       
  Registro  manejo  de Residuos 
Solidos 
  
SGS-AVK-001                                             
SGS-RCA-KOL-002 
SGS-RCE-KOL-003                                   
SGS-RMR-KOL-004 
Matriz Requisitos Legales  
 Ambientales                                           
Sostenibles                                                         
Legales                                       
MTZ-RL-AVK-005                                
MRL-AMB-AVK-006                                                                                                       












Documentos sistemas de Gestiòn de  Sostenibilidad  Agencias de Viajes. Grupo Kolibrì 
NOMBRE DE DOCUMENTO   CÓD 
UBICACIÓN 
MANUAL DE SOSTENIBILIDAD 
TURÍSTICA 
RESPONSABLE 
Programa de Capacitación  PGC -AVK-001 
PC Gerente   / PC Representante 
Legal. Los programas se 
encontrará en el CD   
Líder de Sostenibilidad / Gerente  
Programa de Gestión para la 
Sostenibilidad  
PGS-AVK-002 
Programa Patrimonio Cultural  PG-PC-AVK-003 
 





Documentos sistemas de Gestiòn de  Sostenibilidad  Agencias de Viajes. Grupo Kolibrì 
NOMBRE DE DOCUMENTO   CÓD 
UBICACIÓN 
MANUAL DE SOSTENIBILIDAD 
TURÍSTICA 
RESPONSABLE 
Procedimiento de Aspectos e 
Impactos y Mejora Continua  
PR-AIMC-AVK-001 
PC Gerente   / PC Representante 
Legal. Los programas   se encontrará 
en el CD   
Líder de Sostenibilidad / Gerente    
Procedimiento Requisitos  Legales  PR-RL-AVK-002 
 
Procedimiento para  Sistema de 
Gestión  Sostenible   consumo de 
Agua, Energía y Manejo de 
Residuos Solidos  
PR-CAEMRS-AVK-003 
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Anexo 3.  Manual de Funciones Sostenibles  
 
   
 





Teniendo en cuenta la norma tecnica sectorial NTS-TS 003 Agencias de viaje. 
Requisitos de sostenibilidad. se sugiere la siguiente estructura organizacional.en 
donde parece el cliente como el principal objeto de nuestro servicio. 
 
NTS-TS 003 Código DOC-MFS-AVK-010 
 
Manual de Funciones Sostenibles  
Fecha  
Responsable Líder de 
Sostenibilidad 
Página  






Cargo :  Gerente General y Líder de Sostenibilidad 
Funciones  
 Dirigir y evaluar a los empleados de la agencia de viajes Grupo Kolibrí                                     
 Generar excelentes resultados y financieros     
  Dirigir el adecuado manejo de los recursos físicos, económicos de la 
agencia de viajes                                                             
 Seleccionar el personal 
 Analizar y llevar a cabo  la misión, visión, y las políticas organizacionales  
 Inspecciona  el manejo de la cartera de la agencia de viajes 
 Revisa el pago de los proveedores y la nómina de los empleados  
 Manejar adecuadamente la política de control y seguimiento de las ventas 
de los servicios ofrecidos por la agencia de viajes  
 Comprueba  que las comunicaciones internas y externas, se realicen 
conforme a las Políticas de la agencia de viajes  
 Realiza seguimiento sobre el clima organizacional de la agencia de viajes 
para el desarrollo de los objetivos de las actividades administrativas. 
 Atiende a las quejas, sugerencias y reclamos de los clientes. Para luego dar 
solución a las peticiones. La agencia de viajes Grupo Kolibrí presenta su 
estructura organizacional 
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 Establece los presupuestos de publicidad  
 Participa y mantiene relaciones con las empresas y organizaciones que 
ayudan a crecer la agencia de viajes  
 
Funciones Sostenibles 
 Verifica que los equipos de cómputo estén desconectados y apagados, 
mientras no están siendo utilizados. 
 Preferir las facturas y extractos en medios electrónicos   
 Priorizar el manejo de información digital, utilizando las dos caras de la hoja 
para la impresión 
 Advierte sobre el cumplimiento de la ley 679 de 2001 en medios  
electrónicos , se invita al turista para la protección de niños, niñas y 
adolescentes sobre la explotación sexual   
 Promueve la conservación del patrimonio cultural y natural en medios 
digitales para reducir el consumo de papel. 
 Informar al turista sobre la  prohibición del tráfico de  especies  en vía de 
extinción. 
 Establece sistemas de información para los  turistas 
 Invita a conservar  la biodiversidad de los destinos visitados 
 Motiva al turista  para que  compre   las artesanías que son elaboradoras 
por la comunidad. 
 Contribuye al desarrollo económico de las comunidades locales  y a 
promover la igualdad de género por medio de contrataciones justas y 
proveedores sostenibles. 
 Genera alianzas con los proveedores que venden productos  amigables con 
el medio ambiente y que manejen programas de gestión ambiental en los 
destinos ofertados. 
 Verifica el cumplimiento de los requisitos de la norma técnica sectorial NTS-
TS 003 Agencias de viaje. Requisitos  de Sostenibilidad  
 Difunde entre sus empleados  clientes y proveedores  sobre la importancia 
de los recursos naturales. 
 Capacita y sensibiliza a los empleados, proveedores y clientes sobre el 
programa de gestión para la sostenibilidad.  
 Comunica que la agencia de viajes tiene publicado el código de conducta 
en la página web.  
 Informa a los empleados, proveedores y clientes las  metas y objetivos que 
tiene el sistema de gestión de Sostenibilidad  
 Verifica que  se esté cumpliendo la política de sostenibilidad de la agencia 
de viajes 
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Cargo :  Oficios Varios 
Funciones 
 Responsable del  orden y del aseo de la instalación de la Agencia de viajes. 
Grupo Kolibrí 
 Clasificar los residuos sólidos generados en la Agencia de viajes Grupo 
Kolibrí. 
 Realiza inventario de los implementos de aseo  
 Presta el servicio de cafetería a los funcionarios, proveedores y clientes.  
 Realiza encargos o diligencias que sean  solicitados  por la gerencia 
 Vela por el buen uso y el cuidado de los equipos en caso de que haya un 
deterioro informar para solicitar la reposición o reparación si es el caso.   
 Cumplir con la jornada laboral 
 
Funciones Sostenibles 
 Almacenar el agua llovida para llevar acabo las actividades de limpieza 
 Apagar  y desconectar los equipos de cómputo, mientras no están siendo 
utilizados 
 Presentar los residuos clasificados para que sean recolectados por el 
proveedor o la empresa de aseo del municipio. 
 Utiliza productos biodegradables para la realización de las actividades de 
limpieza 
 Conoce y aplica la forma de uso de los diferentes productos consignada en 
las respectivas fichas técnicas. 




Cargo :  Contador 
Funciones 
 Llevar un control adecuado de los registros contables  de la agencia de 
viajes 
 Elaboración de Facturas 
 Elaborar y presentar  los informe tributarios a la Dian y a la Tesorería 
Distrital    
 Recibe y clasifica  todos los documentos tales como: comprobantes de 
ingreso, cheques pagados y  cuentas por cobrar etc. 
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 Preparar los pagos de servicios públicos y contabilizar las nómina del pago 
a los empleados de la agencia de viajes Grupo Kolibrí 
 Constatar el cumplimiento de las obligaciones fiscales. 
 Emite cheques para el pago de los proveedores  
 Cumple con las normas y procedimientos que son establecidas por la 
agencia de viajes. Grupo Kolibrí 
 Asesora al gerente general frente a los estados financieros de la agencia de 
viajes  
 Evaluar la viabilidad financiera de la agencia de viajes 
 Maneja el flujo de la caja de la agencia de viajes  
 Controla los activos de la agencia de viajes  
 
Funciones Sostenibles 
 Apaga y desconecte los equipos de cómputo, mientras no están siendo 
utilizados. 
 Prefiere las facturas y extractos en medios electrónicos   
 Prioriza el manejo de información digital, utilizando las dos caras de la hoja 
para la impresión 
 Advierte sobre el cumplimiento de la ley 679 de 2001 en medios  
electrónicos , se invita al turista para la protección de niños, niñas y 
adolescentes sobre la explotación sexual   




Cargo :  Asesor de Ventas 
 
Funciones 
 Organizar, promover y vender planes turísticos 
 Reservar y contratar alojamiento y demás servicios turísticos ,Cobrar al 
cliente y asegurarse de hacer los pagos necesarios 
 Tramitar y prestar asesoría al viajero para obtener la documentación 
necesaria para garantizar el desplazamiento de los destinos nacionales e 
internacionales   
 Informar al viajero sobre la utilización eficiente de los servicios turísticos  
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 Ofrecer un servicio adecuado para satisfacer las expectativas del cliente  
 Informar y asesorar al cliente sobre los planes turísticos que vende la 
agencia de viajes  
 Registrar los atributos de la solicitud del cliente para luego  responder la 
petición  
 Estar familiarizado con el producto para exponérselo al cliente  
 Aplicar los manuales de procedimientos y las políticas establecidas de la 
agencia de viajes  
 Atraer y conservar a los clientes corporativos, que permitan aumentar la 
cartera, y supervisar el cumplimiento de los procesos administrativos. 
 Ejecuta la evaluación de satisfacción del cliente para medir la satisfacción  
 Informa sobre los derechos y deberes del consumidor según la 
normatividad vigente  
 Tramitar las pólizas de seguro de viaje  
 Elaboración de boletos, vouchers, etc.  
Funciones Sostenibles 
 Apaga y desconecte los equipos de cómputo, mientras no están siendo 
utilizados. 
 Prefiere las facturas y extractos en medios electrónicos   
 Priorizar el manejo de información digital, utilizando las dos caras de la hoja 
para la impresión 
 Advierte sobre el cumplimiento de la ley 679 de 2001 en medios  
electrónicos , se invita al turista para la protección de niños, niñas y 
adolescentes sobre la explotación sexual   
 Promueve la conservación del patrimonio cultural y natural en medios 
digitales para reducir el consumo de papel. 
 Informar al turista sobre la  prohibición del tráfico de  especies  en vía de 
extinción. 
 Establece sistemas de información para los  turistas 
 Invita a conservar  la biodiversidad de los destinos visitados 
 Invita al turista  para que  compre   las artesanías que son elaboradoras por 
la comunidad. 
 Promueve la  gastronomía tradicional del destino  
 Conoce y cumple la política de sostenibilidad de la agencia de viajes 
 
Cargo :  Guía  
Funciones 
 Informar al turista a cerca del itinerario y distribuir el tiempo de cada 




 Asistir  al turista  en los primeros auxilios  y coordinar el ingreso al centro 
hospitalario más cercano. 
 Se encarga de recibir a los turistas nacionales e internacionales  
 Coordina con la agencia de viajes  el número de turistas, sus respectivos 
nombres y donde va hacer el punto de encuentro. 
  Elabora los planes de acción y contingencia de acuerdo al recorrido a 
realizar   
 Comprueba la documentación de asistencia médica y los seguros para los 
turistas  
 Brinda información de las estaciones que tiene los  recorridos , explicando  
el atractivo al turista  
 Informa al turista en cuanto al sistema público de transporte  
 Elabora informe al finalizar los recorridos  
 Dirige el grupo de turistas que está  bajo su responsabilidad  
 Supervisa los servicios que se le  prestan al turista durante los recorridos. 
Funciones Sostenibles 
 Advertir sobre el cumplimiento de la ley 679 de 2001, se invita al turista para 
la protección de niños, niñas y adolescentes sobre la explotación sexual   
 Informar al turista sobre la  prohibición del tráfico de especies  en vía de 
extinción. 
 Promover el respeto e interés del valor patrimonial de las comunidades 
locales  
 Se invita a conservar  la biodiversidad de los destinos visitados 
 Verificar  la limpieza de los senderos para evitar la generación  de residuos. 
 Se invita al  turista  para que  compre las artesanías que son elaboradoras 
por las comunidades  
 Se promueve la  gastronomía tradicional del destino  
 Coordinar  los eventos culturales en compañía de  la comunidad local, en el 
cual el turista beberá cumplir con las normas que establece la comunidad.  
 Priorizar el manejo de información digital, utilizando las dos caras de la hoja 
para la impresión. 
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Anexo 4. Código de Conducta  
 
Código de  Conducta para empleados  
 La agencia de viajes, Grupo Kolibrí y su equipo colaborador están en contra 
de cualquier comportamiento que pueda conducir a actos ilegales tales 
como la explotación a menores de edad.  
 Al momento de ofrecer y vender planes turísticos se debe informar que está 
prohibido el ingreso de niños, niñas y adolescentes a los establecimientos 
turísticos, con fines de explotación sexual, se debe solicitar un documento 
que demuestre el parentesco el cual deberá estar autenticado. 
 Verificar que siempre los equipos estén apagados cuando no se esté 
haciendo uso de estos al igual que las llaves estén bien cerradas cuando se 
haga uso del baño. 
 Informar a los turistas sobre la importancia y respeto frente a los bienes de 
interés cultural y natural 
 Promover la inclusión género y de raza en todas las actividades propuestas 
desde la agencia de viajes Grupo Kolibrì 
 Informar a los turistas sobre el tráfico ilícito de flora y fauna.  
 Los empleados de la agencia de viajes deberán poner en práctica la cultura 
del reciclaje para ayudar a contribuir con la conservación del ambiente. 
 Los empleados de la agencia de viajes deben promover el respeto e interés 
del valor patrimonial de las comunidades locales. 
Código de Conducta para turistas 
 Dar un buen uso del consumo de agua y electricidad de la agencia de viajes 
Grupo Kolibrí. 
 Cuando visite los establecimientos de alojamiento favor apagar las luces y 
el aire acondicionado cuando salga de la habitación.  
 Informar a los turistas sobre la ley 669 de 2001 que habla sobre la 
prevención de explotación sexual a los niños, niñas y adolescente. 
 
NTS-TS 003 Código DOC-CC-AVK-003 
 
Código de Conducta  
Fecha  
Responsable Líder de 
Sostenibilidad 
Página  
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 Al comprar artesanías, optar por la compra de artesanías y productos 
elaborados por las comunidades locales para colaborar con el desarrollo 
económico del territorio. 
 Respete y conserve todo aquello que hace parte del destino como lo es el 
patrimonio natural y el patrimonio cultural el cual se divide en dos tipos: 
material e inmaterial.  
 Trate con respeto y amabilidad a la comunidad local y a los prestadores de 
servicios turísticos. 
 Abstenerse de comprar productos que estén elaborados a base de plantas 
y/o de animales que estén en peligro de extinción, favor informar a las 
autoridades competentes en caso de que se presente este evento.  
 Evite comprar productos como envoltorios y todo tipo de envases 
innecesarios y no acepte bolsas plásticas al momento de hacer la compra, 
lleve su propia bolsa para la realización de sus compras para que así de 
esta manera contribuya con la preservación del ambiente.  
 Evite durante los recorridos generar residuos de cualquier tipo, ya que estos 
provocan impactos negativos como la alteración del paisaje por la 
inadecuada disposición de los mismos, además de que contribuye a los 
cambios alimenticios de la fauna lo que puede afectar su salud. 
 Participar en los eventos realizados por la comunidad local, en la cual el  
Turista debe cumplir con las normas que establece la comunidad y respetar 
su valor patrimonial. 
Código de Conducta para proveedores 
 El proveedor deberá presentar las fichas técnicas al líder de sostenibilidad 
para que así de esta manera se conozca los procesos y procedimientos que 
están utilizando para la elaboración de los productos y servicios turísticos 
ofertados.  
 Prevenir   la explotación sexual de los niños, niñas y adolescentes. 
 Ser incluyentes y respetuosos frente a todo género y raza. 
 Se tendrá en cuenta los proveedores que trabajen con buenas prácticas 
ambientales.  
 Los proveedores deben demostrar acciones de protección de flora y fauna 
de los destinos ofertados.  
 Se prefiere a los proveedores que manejen programas de gestión ambiental 
en los destinos visitados. 
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Anexo 5. Carta a Proveedores 
  




Por medio de la presente queremos informarle que la Agencia de Viajes, Grupo 
Kolibrí se encuentra en proceso de documentación de la NTS-TS 003. (Norma 
técnica sectorial para Agencias de viaje- Requisitos de Sostenibilidad), la cual 
tiene el propósito de evaluar las acciones que afectan los aspectos ambientales, 
socioculturales y económicos. Para dar cumplimiento a la normatividad se tendrán 
en cuenta los proveedores que adopten en sus procesos acciones sostenibles que 
contribuyan al uso responsable de los recursos. Es para nosotros muy importante 
obtener esta certificación, por tal razón lo invitamos a conocer nuestra política de 
sostenibilidad:  
 
Compromiso para proveedores, personal y clientes 
 




 Conocer el impacto ambiental causado por las actividades de la agencia de 
viajes, Grupo Kolibrí. 
 Acatar las medidas preventivas y correctivas instaladas en el proceso de 
mejora continua para mantener el sistema de gestión en sostenibilidad 
turística. 
 Asegurar el correcto manejo de los residuos sólidos.  





Carta de Proveedores Fecha  
Responsable Líder de 
Sostenibilidad 
Página  






 Promover la formación y la capacitación de todo el personal en temas 
ambientales, culturales y patrimoniales de la ciudad.  
 Incorporar eco tecnologías que optimicen recursos, mitiguen impactos 
ambientales y mejoren la calidad de vida del entorno. 
 Reconocer y apoyar a los grupos artísticos y el folclor de la ciudad. 
 
Económicos 
 Priorizar la contratación de mano de obra local.  
 Informar a los clientes de las medidas sostenibles que se incorporan 
 Adquirir productos que incorporen criterios ambientales 
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Anexo 6. Criterios de Compra  
 
Para hacer una compra eficiente se debe tener en cuenta la frecuencia en el 
consumo  y las cantidades de los productos y servicios a  utilizar, es por esta 
razón que la Agencia de viajes Grupo Kolibrí  estableció  los criterios de compra 
con el propósito de sean sostenibles en los aspectos socioculturales, ambientales 
y económicos. Para que así de esta manera sea posible seleccionar el contrato 
que ofrezca un mejor producto al mejor precio.  
 Proveedores legalmente constituidos, que cumplan las regulaciones legales 
vigentes, que ofrezcan seguridad, tranquilidad y calidad al cliente, que 
estén comprometidos con el desarrollo sostenible a través de prácticas 
ambientales amigables. 
 Fomentar prácticas amigables con el medio ambiente para realizar la 
limpieza de la agencia de viajes, Grupo Kolibrí que sean productos 
ecológicos.  
 En caso de que la agencia de viajes, Grupo Kolibrí necesite pinturas que no 
contengan dentro de sus componentes plomo, se debe seleccionar los  
proveedores que cuenten con permisos y requerimientos ambientales 
vigentes y  programas de post-consumo.  
 Elegir proveedores que cuenten con materias primas a base de materiales 
reciclables o que generen bajo impacto negativo al medio ambiente. 
 Cuando sea necesario reemplazar equipos se debe evaluar que equipos 
sean eficientes en energía o con eco-etiquetas, las cuales garanticen una 
minimización en el impacto negativo generado, el proveedor debe tener 
programas de post – consumo. 
 Fomentar los productos verdes y sostenibles 
 Fortalecer y generar sistemas de información para el seguimiento a la 
implementación de las compras sostenibles 
 Impulsar las eco etiquetas, el sello ambiental colombiano para la promoción 
de bienes y servicios con criterios de sostenibilidad 
 Comprar productos elaborados por comunidades y personas de la región 
para contribuir a la generación de empleo 
 Comprar productos elaborados con materias amigables con el ambiente 
para reducir la generación de residuos, el uso del agua, energía y materias 
primas. 
 
NTS-TS 003 Código DOC-CRC-AVK-005 
 
Criterios de Compra 
Fecha  
Responsable Líder de 
Sostenibilidad 
Página  
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 Se contará con proveedores que tengan pólizas que garanticen la seguridad 
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Anexo 7. Fichas Técnicas Correspondiente a Proveedores   
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Anexo 8. Lista de Proveedores  
Objetivo: Determinar cuáles son los proveedores que cumplen  condiciones mínimas de 
sostenibilidad,  para ser contratados por la  Agencia de Viajes, Grupo Kolibrí. 
Legalmente 
constituida   
Nombre del Proveedor  Tipo de servicio o vinculo comercial  Productos o procesos Sostenibles  SI  NO 
Café Don Manolo ( 
Hacienda Turística)  
Proceso del  Café  
Café Don Manolo desarrolla las buenas 
prácticas Agropecuarias para la preservación 
del entorno natural. Utilizan empaques 
ecológicos para el café 
    
HDA. GUAYABAL  Alojamiento, Tour Café  
La Hacienda Guayabal está comprometida 
con la conservación de los recursos 
naturales: agua, suelo, biodiversidad,  
cuenta con buenas prácticas agrícolas 
también cuenta con la implementación de 
buenas prácticas en el servicio de turismo  
    
Finca Turística Café 
Morrones  
Recorridos Guiados ( Proceso de 
Café )  
La Finca Turística Café Morrones involucra a 
la familia y a la  comunidad  de la Vereda 
Morrón en el proceso  de la producción del  
café  
    
Hacienda Venecia    
Alojamiento , Tour de Café , 
Experiencia de Cacao, Actividades 
Turísticas   
La hacienda Venecia está comprometida en 
minimizar los impactos negativos que son 
generados en el desarrollo de las actividades 
turísticas, Generan empleo a los caficultores 
y actores de la cadena productiva del café y 
del turismo en Colombia. La hacienda 
Venecia trabaja por el desarrollo de la 
conciencia a través de derechos y deberes 
establecidos para huéspedes, visitantes, 
equipo de trabajo, clientes y proveedores, 
sobre la conservación del entorno natural y 
cultural. Rechazan la explotación sexual y el 
tráfico ilegal de especies y de bienes de 
interés patrimonial.    
    
Bonita Farm                                                       
( Bioparque )  
Recorrido Ecológico, Programas 
educativos con: universidades, 
colegios, empresas y visitantes en 
general, safari de parejas y familiar 
 
Anteriormente era una finca de cafeteros se 
dejó que el bosque empezara a florar, en la 
actualidad se llama Bonita Farm es un 
centro de interpretación y sensibilización 
ambiental.  




NTS-TS 003 Código DOC-LP-AVK-006 
 
Lista de Proveedores  
Fecha  
Responsable Líder de 
Sostenibilidad 
Página  




Talleres de Barismo, 
preparación de café y servicio 
de estación de café  
En el Legado Café utilizan procesos que son 
amigables con el ambiente, no usan químicos 
para la broca y la selección del café es rigurosa 
para luego ser vendida desde la propia finca.  
    
Termales de San Vicente  
Alojamiento, pasadías,  servicio 
de Spa, Actividades de Aventura 
, Piscinas y Turcos Termales, 
Cosméticos Termales  
Eco termales San Vicente S.A aplica políticas de 
calidad sostenibilidad, promoviendo la 
conservación de los recursos naturales y 
ofreciendo excelentes bienes y servicios que 
llevan a vivir al cliente experiencias auténticas 
que garanticen el bienestar.  
    
TERMALES SANTA ROSA 
Alojamiento ,Planes 
Románticos, servicio de Spa y 
pasadías y Balneario  
Termales de Santa Rosa Brindan experiencia de 
bienestar a los visitantes bajo la responsabilidad 
social de un servicio certificado con estándares de 
calidad y sostenibilidad ambiental: NTS TS 002: 
Sostenibilidad en Hospedaje, NTC 5133: sello 
ambiental colombiano. Etiqueta ambiental, 
Certificado de Servicio Eco turístico: Corporación 
Autónoma Regional de Risaralda CARDER 2016, 
educan a la comunidad para la conservación.  
    
TERMALES OTOÑO 
Pasadías, Servicios Eco 
turísticos, servicio de Spa y 
Alojamiento, Restaurante y 
Planes Románticos ,piscina 
termal 
Termales de Otoño Cuenta con el primer sendero 
ecológico en Caldas en ser Certificado por 
Corpocaldas para ofrecer Servicios Eco turísticos, 
El agua curativa de Termales el Otoño contiene 
minerales y oligoelementos que aportan 
propiedades curativas.  
    
TERMALES RUIZ 
Alojamiento, piscina termal, 
Restaurante / Bar, Avistamiento 
de Aves, Senderismo 
Termales  está en contra de La explotación y el 
abuso sexual de menores de edad es sancionada 
con pena privativa de la libertad de conformidad 
con lo previsto en la Ley 679 de 2001. 
    
Cattleya S.E.R 
Pasadías, Planes de 
Avistamiento de Aves  
Catleya S.E.R es una agencia de viajes operadora, 
especializada en turismo de naturaleza que 
desarrolla sus actividades bajo parámetros de 
calidad y sostenibilidad. Involucrando a las 
comunidades locales en los productos y servicios.  
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Fénix parapente   Curso de Parapente  
 Los principales objetivos que tiene Fénix 
Parapente son perfeccionar la gestión sostenible, 
asumiendo los compromisos de mejora continua 
en todos los ámbitos de la sostenibilidad: 
sociocultural, económico y ambiental, así como 
en la satisfacción del cliente donde tendrán en 
cuenta los proyectos de las instalaciones o 
actividades a criterios de sostenibilidad y 
eficiencia en el uso de los recursos.  
    
Parque Consotá 
Alojamiento, Restaurante , 
servicio de Spa, la molienda del 
Café , Atracciones  
El parque Consotá  se compromete a controlar los 
impactos ambientales derivados de su operación, 
con una constante búsqueda de la minimización 
de los impactos negativos y el mantenimiento y 
mejora de los impactos positivos, propendiendo 
también por el desarrollo social y económico de la 
comunidad promoviendo las expresiones 
culturales, destinos turísticos y demás atractivos 
propios de la región, actuando a favor de la 
prevención de la explotación sexual comercial de 
niños, niñas y adolescentes, y velando porque 
sean cumplidos y respetados los derechos y 
deberes de sostenibilidad de colaboradores, 
proveedores, clientes y huéspedes, para de esta 
forma asegurar una sostenibilidad integral y el 
mejoramiento de la calidad de su oferta turística. 




pasaporte etc.  
El compromiso de calidad y ambiental que tiene 
Panaca son las prácticas productivas amigables 
con el ambiente para evitar la contaminación, 
además cumplen con los requisitos legales 
vigentes.  
    
Parque  del Café 
Pasaporte, Restaurante 
,Parqueadero, Primeros Auxilios, 
Cajero Electrónico, Tiendas de 
Regalos 
El parque del café cuenta con la recuperación y 
adecuación de espacios para los residuos que son 
generados por las actividades turísticas. Cabe 
resaltar que han realizado reforestación de 
guaduales en un área de 2.5 hectáreas, también 
se ha realizado la siembra de más de 100 especies 
entre ellas están: Árbol de la Cruz, Totumo, 
Gualanday, Molinillo, Guayacán Amarillo, Oiti, 
Hachote, Chachafrutos, Mirtos Caracolí, Laurel y 
Cedro Rosado.  
    
Jardín Botánico UTP 
Recorridos Turísticos , 
programas Educativos  
El jardín Botánico de la Universidad Tecnológica 
de Pereira se realiza recorridos turísticos y 
también y espacios de educación ambiental, el 
principal propósito que se tiene es la 
conservación, manejo y aprovechamiento 
sostenible del patrimonio natural y cultural.  
    
 




Nature Trips Asesorías en turismo, Planes,  
NATURE TRIPS apoya en los procesos de conservación 
de las áreas protegidas, reservas naturales y zonas 
rurales donde involucra a la comunidad local para que 
así de esta manera beneficiar el territorio. NATURE 
TRIPS  invita a sus proveedores, clientes y aliados a 
hacer uso eficiente de los recursos naturales como el 
agua y la energía, así como al buen manejo de los 
residuos sólidos que se puedan generar. 
    
Eco montaña 
Pasadías, Alojamiento , Tiquetes 
Aereos,planes  turísticos  
La Agencia de viajes Operadora Eco montaña apoya e 
invita a sus clientes a cumplir con lo estipulado por las 
leyes colombianas en la Ley 1335 de 2009 Anti tabaco, 
Ley 17 de 1981 Tráfico de flora y fauna.  Ley 103 de 1991 
Tráfico del patrimonio cultural. 
    
Retro ciclas 
Turismo de Bicicletas, 
Recorridos Ecológicos   
 
Retro Ciclas Rechaza la explotación, la pornografía, el 
turismo sexual y otras formas de abuso sexual con 
menores y, por lo tanto, está de acuerdo con la Ley 679 
de 2001. Cumple la Ley 17 de 1981 y Resolución 1367 de 
2000 contra la comercialización y tráfico de especies de 
fauna y flora silvestre. Rechaza la comercialización y 
tráfico ilegal de bienes culturales regionales y 
nacionales, Ley 103 de 1991 y su decreto 904 de 1941, 
ley 397 de 1997  y su decreto 833 de 2002, ley 1185 de 
2008.Invita a sus proveedores, clientes y aliados a hacer 
uso eficiente de los recursos naturales como el agua y la 
energía, así como al buen manejo de los residuos sólidos 
que se puedan generar 
    
Yurumo Blanco  
Servicios de Educación 
Ambiental , Alojamiento, 
Restaurante, Actividades de 
Esparcimiento  , Recreación , 
Asesorías y Construcción de 
Equipamiento Turístico 
 
Yarumo Blanco es una asociación comunitaria que 
cumple los principios del ecoturismo y los lineamientos 
del desarrollo sostenible. La conservación de la 
biodiversidad y los recursos naturales es nuestro 
compromiso. 
    
Ideas Publicidad  
Tarjetas,Talonarios,comandas,R
ecibos de cajas, Separa libros,-
Libreta de egresos,-Libreta para 
empleados,Manillas,Vouchers  
No utilizan productos ecológicos     
MVM S.A 
Distribuciones  
Belzandina Plus, Papel higiénico 
Scoff, -Jabón Dermo FOAM 
SOAP,Dispensador para papel 
higiénico ,Dispensador para 
Jabón , Dispensador para Toalla 
de Manos ,Limpiador Multiusos 
MVM S.A Distribuciones cuenta con el sistema de 
gestión de calidad que esta está siendo auditado para la 
certificación de la ISO 9001 2015, cuenta con productos 
biodegradables:     Jabón Yodado, la nueva tecnología 
del papel higiénico que consiste en el proceso de la 
fabricación que permite que los papeles higiénicos 
blancos contengan la misma huella de carbono que los 
papeles higiénicos naturales.  Ficha Técnica )  
    





Útiles para la oficina (Resma de 
papel natural tamaño carta, 100 
% de fibra de caña de azúcar. 
Los productos biodegradables que utiliza es el: Resma 
de papel natural tamaño carta, 100 % de fibra de caña 
de azúcar. 
    
Col asistencia 
Seguros, Asistencia al Viajero, 
SOAT, Seguros de Vida, PyMES, 
Col asistencia Total, Col 
asistencia Extremo, Col 
asistencia Vuelo, Col asistencia 
Buceo, Col asistencia Hotelero. 
No utilizan productos y procesos sostenibles     
 
 




OBJETIVO   
 
Implementar el plan de emergencias y contingencia en la agencia de viajes 
teniendo en cuenta las medidas necesarias para prevenir y controlar ante las 
situaciones de emergencia para reducir el impacto negativo.  
 
Objetivo Especifico 
 Definir como se debe actuar en caso de que se presente una emergencia. 
 
 Describir las recomendaciones de emergencia que deberá seguir los 
empleados, clientes y proveedores de la agencia de viajes. 
 Establecer protocolos de seguridad a los empleados, proveedores y viajeros 
para responder ante las situaciones de emergencias. 
  Alcance  
Aplica para todas las acciones tomadas para identificar y responder ante 
situaciones que se pueda presentar en la agencia de viajes para la prevención y 
atención de emergencias. 
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Gerente general y el Líder de Sostenibilidad  
 
DEFINICIONES 
Emergencia: Cualquier situación que implica un estado de alteración parcial o 
total que es generada por un desastre, que ocurre de forma repentina y que trae 
como resultado la liberación no controlada de uno o varios materiales o residuos 
peligrosos que afecta a la salud humana o el ambiente. 
Desastre: Es el resultado de un origen que se manifiesta de uno o varios eventos 
naturales o es generada por las actividades humanas, no intencionales que al 
encontrar condiciones propicias de vulnerabilidad a la humanidad, los bienes, la 
infraestructura, los medios de subsistencia, la prestación de servicios y los 
recursos naturales, trae consecuencias desastrosas ocasionando pérdidas 
humanas, económicas y ambientales. 
Amenaza: Es la derivación de un evento desastroso que representa peligro, de 
origen natural o es generada por las actividades del hombre, durante un periodo 
de tiempo en un sitio especifico con probabilidad de ocurrencia y capacidad 
potencial de afectar los recursos o elementos expuestos 
Evacuación: Acción planificada mediante la cual cada persona amenazada por 
riesgos colectivos, desarrolla procedimientos predeterminados tendientes a 
ponerse a salvo por sus propios medios, o por medios existentes en su área, 
mediante el desplazamiento hasta y a través de lugares de menor riesgo. 
 
Prevención: Es la acción de evitar una situación de emergencia o desastre, o de 
mitigar sus consecuencias  
Alarma: Este sistema de emergencia tiene el principal objetivo en proporcionar 
señales de alerta para poner en operación el Plan de Emergencias. 
 
Ruta de Evacuación: Es una ruta diseñada que es segura y despejada que sirve 
para poner a salvo la vida de las personas que se encuentran en riesgo. 
Recomendaciones  
 Identifique la ubicación de extintores  
 Este siempre alerta  
 Identifique el lugar del botiquín de primeros auxilios  
 Estar pendiente sobre el estado de los extintores 
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 Estar atento sobre las condiciones inseguras que pueden ocasionar 
accidentes. 
 Desconectar los Equipos  
 En caso de ser necesario solicite primeros auxilios  
 Evite el pánico conserve la conservación  
 Mantenga cerca los documentos de identificación  
 Si tiene un cliente cerca hágase responsable de él. 
 
Lo que no se bebe hacer durante una emergencia dentro de la agencia de 
viajes: 
 Evacuar desordenadamente o en estado de pánico mientras esté 
ocurriendo el temblor. 
 Devolverse en búsqueda de objetos personales u otros. 
 
 
Elementos Generadores de Emergencia: 
 
Durante un Terremoto 
 Permanezca en el lugar donde se encuentra 
 Elija un lugar seguro para proteger su vida  
 Conserve la calma 
 Este atento para evacuar  
 
Después:  
 Verifique si hay lesionados, Use el teléfono sólo para llamadas de emergencia.  
 No encienda ni use aparatos eléctricos. 
 
Delincuencia o Atentado Terrorista  
Estar atento a Las llamadas amenazantes y de las personas sospechosas que 
ingresan a la agencia de viajes. Grupo Kolibrí    
 
Durante: 
 Avisar a las autoridades competentes. 
 Revise el entorno en búsqueda de objetos sospechosos  
 En caso de encontrar un objeto escondido no lo toque. 
 De ser así no utilice ningún aparato electrónico  
 Active la evacuación de ser necesario. 
 
Después:  
 No se debe permitir el ingreso al lugar hasta que lleguen la autoridades  
 




TORMENTA ELÉCTRICA:  
Proteja los equipos eléctricos contra descargas eléctricas, conéctelos a polo a 
tierra y verifique el estado de los cables y conexiones. 
Durante:  
 Baje los tacos eléctricos, Conserve la tranquilidad 
 
Después: 
 Verifique si hay personas heridas. Si la persona ha sufrido quemaduras, En 
caso de ser necesario solicite primeros auxilios y llame a un servicio de 
emergencia de inmediato.  
 Este pendiente del radio para obtener información sobre la emergencia y 
posibles instrucciones de la autoridad a cargo. 
 
En caso de que se presente alguna emergencia en la agencia de viajes Grupo 
Kolibrí tener en cuenta las siguientes entidades presentes en el municipio.  
 
Entidad Línea de Emergencia 
Hospitales y Clínicas  
Hospital Universitario San Jorge  3119058 
Hospital Cuba                             3515252  
Clínica Comfamiliar  3314709 
Clínica los Rosales  3243700 
Clínica Marañón 3357818 
Clínica Cruz Verde 3334532 
Hospital Santa Mónica 3302507 
Hospital de Kennedy  3515252 
Ambulancias  
Cruz Roja 3241744-3152344 
Ambulancias EMI 3135910 
Ambulancias SAP 3334901 
Defensa Civil 144  o   (57- 6) 3213964 
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Policía  3356389 
Das  153 
Sijín  3364061 
Gaula Militar  3364058 
Bomberos  
Estación central 3264612 – 3264613 
Subestación Cuba-Barrio san Fernando 3275865 
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A continuación, se presenta el plano de emergencia de la agencia de viajes Grupo Kolibrí, en la cual es importante que 




Ilustración 4 MAPA DE RIESGO 
 Fuente: El   Autor 
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Anexo 10. Política de Sostenibilidad  
 
 
El objetivo de la política de Sostenibilidad de la agencia de viajes Grupo kolibri es 
tener una declaración documentada de las intenciones y principios en relación con 
su desempeño en los aspectos ambientales, socioculturales y económicos 
generados por sus actividades, productos y servicios estableciendo metas y 
objetivos alcanzables y cuantificables. 
La agencia de viajes Grupo Kolibrí busca integrar los principios fundamentales de 
desarrollo sostenible en relación al entorno sobre el cual actuaremos. Por esto 
nuestro compromiso es ser responsables con el manejo de los factores que 
influyen sobre el cambio de los fenómenos medioambientales y culturales del lugar 
en donde se desarrollen nuestros servicios. Nos acogeremos a la legislación 
turística ambiental, sociocultural, económica y laboral en búsqueda de la 
sostenibilidad integrada, Grupo Kolibrí se caracteriza por ser una empresa que 
cumple con todos los aspectos legales y normatividad para el apropiado desarrollo 
de nuestras actividades. El personal está en la obligación y responsabilidad de la 
empresa de cumplir con lo establecido en las políticas para la sostenibilidad de la 
empresa, así como modelar un comportamiento impecable. 
Seleccionaremos proveedores, operadores y atractivos turísticos que cumplen los 
criterios de sostenibilidad establecidos por la legislación y las normas pertinentes 
en cada caso. Nuestro compromiso con el ambiente es imprescindible para medir 
los impactos de nuestras operaciones sobre el entorno natural, adaptando un 
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sistema de gestión ambiental apto para contrarrestar los posibles efectos 
negativos y preservar la biodiversidad. Fomentaremos el ahorro energético e 
hídrico y la disminución de las emisiones, utilizando nuestros recursos con 
eficiencia y tratando responsablemente nuestros residuos y vertidos. También 
tenemos un compromiso social. Entendemos que nuestra actividad será sostenible 
si somos capaces de hacer una contribución a la reducción de las diferencias 
sociales, y a la disminución de la pobreza a través de oportunidades de 
crecimiento económico mutuo. Seremos sensibles a las necesidades sociales de 
nuestros empleados capacitándolos. En nuestra agencia de viajes nace la 
necesidad misma de brindar ayuda a turistas que muchas veces se encontraran 
con situaciones desconocidas en lugares y costumbres diferentes a lo habitual. 
Estamos comprometidos en la conservación del patrimonio cultural tangible e 
intangible de las comunidades en que operamos.  
La suma de todos estos compromisos es lo que permitirá que nuestro sector y 
nuestra actividad sean generadores de oportunidades y de riqueza para las 
personas y los pueblos, escuchando a nuestros grupos de interés y acercándonos 
a ellos, protegiendo el medioambiente y los recursos naturales, aportando valor 
para hacer menores las diferencias sociales del mundo globalizado y conservando 
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Anexo 11. Comunicado para apoyo de prevención de la explotación sexual 
en niños, niñas y adolescentes 
 
Pereira, 20 de junio del 2018  
Señores ____________ 
REF:  Proceso de documentación   y código de conducta contra la explotación 
sexual de niños, niñas y adolescentes  
 
Cordial Saludo. 
Por medio de la presente queremos informarle que la Agencia de Viajes, Grupo 
Kolibrí se encuentra en proceso de documentación de la NTS-TS 003. (Norma 
técnica sectorial para Agencias de viaje- Requisitos de Sostenibilidad), la cual 
tiene el propósito de evaluar las acciones que afectan los aspectos ambientales, 
socioculturales y económicos. Es por esto que hemos diseñado un código de 
conducta para la agencia de viajes. Grupo Kolibrí para la protección de niños, 
niñas y adolescentes contra la explotación sexual, es importante leerlo y que se 
cumpla obligatoriamente por parte de todos nosotros: 
Considerando Que la explotación de seres humanos, en cualquiera de sus 
formas, especialmente la sexual,  y  en  particular  cuando  afecta  a  niños,  niñas  
y  adolescentes,  vulnera  los  objetivos  fundamentales  del  turismo  y  constituye  
una  negación    de  su  esencia.    
Amparados En  la  Ley  300  que  tiene  por  objeto  dictar  medidas  de  
protección  contra  la  explotación,  la  pornografía,  el  turismo  sexual  y  demás  
formas  de  abuso  sexual  con  menores  de  edad,  mediante  el  establecimiento  
de  normas  de  carácter  preventivo  y  sancionatorio,  el  código  Ético  Mundial  
para  el  Turismo. 
En  cumplimiento  con  el  artículo  44  de  la  Constitución  Colombiana  que  
dice  que  todos  los  niños  serán  protegidos  contra  toda  forma  de  abandono,  
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violencia  física  o  moral,  secuestro,  venta,  abuso  sexual,  explotación  laboral  
o  económica  y  trabajos  riesgosos;  El  Decreto  2737  de  1898  código  del  
menor  (artículos  30  y  31  del  título  primero,  artículo  246,  artículo  265  -
utilizado  en  mendicidad-  y  272  -sobre  el  maltrato;  Ley  12  de  1991  por  la  
cual  se  ratifica  la  convención  internacional  de  los  derechos  del  niño;  Ley  
360  de  1997  delitos  contra  la  libertad  sexual  y  la  dignidad  humana;  Ley  
470  de  1998  por  medio  de  la  cual  se  aprueba  la  convención  internacional  
sobre  tráfico  internacional  de  menores  con  fines  de  explotación  sexual;  Ley  
800  de  2003  por  medio  de  la  cual  se  aprueba  la  convención  de  las  
naciones  unidas  contra  la  delincuencia  organizada  transnacional  y  el  
protocolo  para  prevenir,  reprimir  y  sancionar  la  trata  de  personas  
especialmente  mujeres  y  niños. 
En  Nuestra  empresa  rechazamos:  La  explotación  sexual  de  niños,  niñas  y  
adolescentes  ya  que  desvirtúa  nuestra  razón  de  ser  y  atenta  contra  los  
derechos  humanos.    
Nos  comprometemos a: 
 El código  hará  parte  de  las  cláusulas  de  contrato  que  tiene  como  
objeto  establecer  una  norma  de  conducta  para  todos  los  
trabajadores  de la agencia de viajes. Grupo Kolibrí  cuyo  compromiso  es  
el  de  proteger  a  los  niños,  las  niñas  y  los  adolescentes  (menor  de  
edad  que  no  ha  cumplido  18  años  de  edad)  del  abuso  sexual. 
 Este  código  será  publicado  en  lugar  visible.   
 Capacitaremos   constantemente a  los  empleados  de Grupo Kolibrí   
sobre  las  leyes  y  normas  que  protegen  al  menor  contra  la  
explotación  sexual. 
 Informaremos  a  nuestros  proveedores  que  nuestra agencia de viajes. 
Grupo Kolibrí rechaza  toda  forma  de  explotación  de  menores. 
 Los empleados estarán apoyando las nuevas campañas que realizara el 
Ministerio de Comercio Industria y Turismo a través del Fondo Nacional 
del Turismo ( Fontur)  
De  antemano  agradecemos  su  ágil  colaboración. 
 Cordialmente;   
________________________ 
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Anexo 12. Matriz de Aspectos e impactos y Mejora Continua  
 
 
Se realizó la matriz de aspectos e impactos y mejora continua (ver carpeta ), 
mediante la cual se identificó  las actividades productos o servicios que son 
generadas directamente e indirectamente  en la agencia de viajes que puedan 
ocasionar impactos positivos o negativos en el entorno y a partir de ahí se 
desarrolló las acciones de mejora continua. 
En la ejecución de la matriz de aspectos e impactos y mejora continua se tuvieron 
en cuenta los siguientes criterios de evaluación: 
Magnitud: Establece que tan grave puede ser el impacto sobre los diferentes 
aspectos, se mide en alta cuando el deterioro causado es irremediable, media es 
cuando se toman acciones de amortiguamiento y baja es cuando el grado de 
afectación se corrigen mediante modificaciones en los procedimientos adaptables 
en la misma estructura de funcionamiento. 
Control: Se determina la medida a tomar de acuerdo a la clasificación dada en la 
magnitud o severidad del impacto correspondiente del aspecto.  
Requisito Legal: Indica que el impacto puede ser mitigado mediante el 
cumplimiento de la legislación relacionada con el aspecto. 
Frecuencia: Hace referencia a la periodicidad con que se presenta el impacto los 
cuales pueden ser positivos o negativos de acuerdo a las actividades, productos y 
servicios  si es directamente o indirectamente en la empresa 
Comunidad: Son aquellas personas que conforman el sistema organizacional de 
la agencia de viajes en la cual están incluidos los clientes (turistas), la comunidad 
local, los colaboradores y proveedores. En la cual se debe tener en cuenta al 
momento de señalar con una X la casilla del actor afectado o beneficiado por el 
impacto. 
Acciones de mejora: Son acciones  que buscan establecer un método para 
contrarrestar los impactos negativos además se ayudaría a dar cumplimiento al 
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sistema de gestión de sostenibilidad turística.  
Nivel de cumplimiento: tiene relación directa con el cumplimiento o 
incumplimiento de las acciones de mejora propuestas para  mitigar  cada impacto 
Acción Correctiva: La principal función de la acción correctiva se encarga de 
eliminar aquellos impactos negativos que corresponde  de los aspectos que no 
contribuye al sistema de gestión de sostenibilidad.  
Luego de identificar los impactos ambientales, socioculturales y económicos que 
son generados directamente e indirectamente por la agencia de viajes de los 
cuales se pudo determinar:  
 Agotamiento de Recursos Naturales  
 Reconocer la riqueza natural y cultural 
 Disminución  de consumo de papel 
 Condiciones de empleo  justas y dignas  para los trabajadores 
 Disminución de la tasa de  desempleo de la localidad 
 Alteración de la calidad del suelo causado por los residuos de los 
computadores 
 Contaminación de desechos tóxicos 
 Generación de olores causados por los químicos utilizados para el aseo 
general 
 Reconocimiento a la comunidad 
 Contaminación atmosférica   
 Contratación de mano de obra local 
 Reconocimiento de emprendedores locales. 
 
Nota: se anexa la matriz de aspectos e impactos y mejora continúa debido a que 
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Registro consumo de agua Código: SGS-RCA-AVK-002 
 Mes de registro  Consumo M3   
 Valor del consumo de 
la factura  
Observaciones  Responsable  
Enero  8 1135 
 
Para el caso de la agencia de viajes. Grupo 
Kolibí se tuvo en cuenta el recibo de las dos 
direcciones Calle 4 N° 16-43, Calle 4 N°16-45. 
Es una sola propiedad con un piso en la parte 
superior donde funciona el Kolibri Hostal y el 
primero piso de la misma propiedad es 
adaptado para el funcionamiento de la 
agencia de viajes. Grupo Kolibí, Se trabajó el 
2% del valor del consumo de la factura y el 
consumo de M3 que se estaría consumiendo 
en el establecimiento. 
Líder de 
Sostenibilidad 
Febrero 8 838 
Marzo     
Abril      
Mayo     
Junio     
Julio     
Agosto     
Septiembre     
Octubre     
Noviembre     
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Registro consumo de energía    Código:   SGS-RCE-AVK -003 





anterior KW  
Comportamiento  Dispositivos de Ahorro de Oficinas  
Valor del 
consumo de 
la factura  










Equipos fuera de 
uso 
desconectados  




Para el caso de la agencia de 
viajes. Grupo Kolibí se analizó el 
recibo de las dos direcciones 
Calle 4 N° 16-43, Calle 4 N°16-
45. Es una sola propiedad con un 
piso en la parte superior donde 
funciona el Kolibri Hostal y el 
primero piso de la misma 
propiedad es adaptado para el 
funcionamiento de la agencia de 
viajes. Grupo Kolibí, se trabajó 
con el  1% del valor del consumo 
de la factura y el lector de KW 
que se estaría consumiendo en el 
establecimiento. 
Febrero 6.2 2.3   *       6053 
Marzo 28.2 22 *   * * * 19378 
Abril                 
Mayo                 
Junio                 
Julio                 
Agosto                 
Septiembre                 
Octubre                  
Noviembre                  








Registro consumo de residuos  Código:  SGS-RMR-AVK-004 
Mes de Registro  
Cantidad 
Mensual Tipo de Residuo  Observaciones  Responsable  
Enero    Papel Higiénico  
Los residuos son enviados a la 
Universidad Tecnológica de 
Pereira quien se encargara de 
dar un buen manejo a los 
residuos, cabe resaltar que la 
agencia de viajes le da un 
buen manejo al papel resma al 
momento de imprimir se utiliza 
los ambos lados del papel.  
Líder de 
Sostenibilidad 
Febrero   Papel Resma  
Marzo   Cartuchos  
Abril   Pilas  
Mayo     
Junio     
Julio     
Agosto     
Septiembre     
Octubre     
Noviembre     
Diciembre     
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Anexo 14. Matriz de Requisitos Legales 
 
 
 Se desarrolló la matriz de requisitos legales (ver carpeta), donde se identificaron  
los aspectos turísticos, ambientales, socioculturales, económicos y laborales a 
través de búsqueda de información  en las páginas web del Ministerio de 
Comercio Industria y Turismo, Ministerio de trabajo, Ministerio de salud y 
protección social, Ministerio de Ambiente y desarrollo sostenible, y todo lo 
relacionado con el funcionamiento de la agencia de viajes  tales como leyes, 
resoluciones y decretos. 
 
 
Nota se anexa la matriz de requisitos legales debido a que su tamaño excede la 








NTS-TS 003 Código     MTZ-RL-AVK-005                 
Matriz de Requisitos Legales Fecha  
Responsable Líder de 
Sostenibilidad 
Página  
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Se establece la matriz de aspectos e impactos y mejora continua, con el propósito 
de identificar las actividades, productos y servicios que impactan de alguna 
manera la sostenibilidad de la agencia de viajes, para lo cual, se proponen 
acciones para el sistema de gestión de sostenibilidad que pretenden mitigar los 
impactos negativos. 
Alcance 
Este procedimiento se aplica  a todo el Sistema de Sostenibilidad de la agencia de 
viajes Grupo Kolibrí  
 
Responsable 
Líder de Sostenibilidad  
Documento soporte: 
MTZ-AIMC-AVK-000 Matriz de aspectos e impactos y mejora continúa  
Definiciones 
  
Aspecto Ambiental  
Son elementos de las actividades, productos o servicios de la agencia de viajes 
que interactúan con el entorno. Pueden ser ambientales por ejemplo consumo de 
agua y energía, generación de residuos y generación de ruido  etc., en lo 
sociocultural  participación de los actores locales, intervención en el patrimonio 
material e inmaterial, cambios en prácticas culturales, etc., en lo económico 
generación de empleo, creación de empresas, participación local, desarrollo 
empresarial, entre otros. 
 
NTS-TS 003 Código PR-AIMC-AVK-001 
 
Procedimiento de Aspectos e 
Impactos y Mejora Continua 
Fecha  
Responsable Líder de 
Sostenibilidad 
Página  
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Impacto Ambiental  
Cualquier cambio en el ambiente, sea total o parcial, adverso o benéfico, derivado 
o asociado a la actividad turística en la agencia de viajes.  
Tipo de Impacto  
Hace referencia si el impacto es beneficioso (+) o nocivo (-) para el ambiente 
 
Procedimiento  
Para la identificación de la matriz de aspectos e impactos y mejora continua se 
analizaron cada una de las actividades que tienen que ver directamente e 
indirectamente con la agencia de viajes. Se analizaron las actividades de los 
productos y servicios que se ofrece para tomar decisiones acertadas a la hora de 
planificar, con el principal objetivo de contribuir a la mejora y optimización de los 
procesos que se realiza en la agencia de viajes   
La matriz  permite conocer los aspectos a evaluar en cada dimensión de 
sostenibilidad, y los impactos positivos o negativos que compete a cada aspecto. 
Mediante la cual se exponen los criterios de evaluación y las acciones de mejora 
continua para  contrarrestar los impactos negativos.  
Este Procedimiento se instala mediante la matriz de aspectos e impactos y mejora 
continua. MTZ-AIMC-AVK-000 
Evaluación y Seguimiento  
En la evaluación de la matriz de aspectos e impactos y mejora continua se 
analizaron las actividades, productos o servicios que tienen que ver directa e 
indirectamente con la agencia de viajes y que producen impactos negativos.  
Además, se proponen acciones de mejora continua para la mitigación. 
En la ejecución de la matriz de aspectos e impactos y mejora continua se tuvieron 
en cuenta los siguientes criterios de evaluación: 
Magnitud: Establece que tan grave puede ser el impacto sobre los diferentes 
aspectos, se mide en alta cuando el deterioro causado es irremediable, media es 
cuando se toman acciones de amortiguamiento y baja es cuando el grado de 
afectación se corrigen mediante modificaciones en los procedimientos adaptables 
en la misma estructura de funcionamiento. 
Control: Se determina la medida a tomar de acuerdo a la clasificación dada en la 
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magnitud o severidad del impacto correspondiente del aspecto.  
Requisito Legal: Indica que el impacto puede ser mitigado mediante el 
cumplimiento de la legislación relacionada con el aspecto. 
Frecuencia: Hace referencia a la periodicidad con que se presenta el impacto de 
los cuales pueden ser positivos o negativos de acuerdo a las actividades, 
productos y servicios  si es directamente o indirectamente en la empresa 
Comunidad: Son aquellas personas que conforman el sistema organizacional de 
la agencia de viajes en la cual están incluidos los clientes (turistas), la comunidad 
local, los colaboradores y proveedores. En la cual se debe tener en cuenta al 
momento de señalar con una X la casilla del actor afectado o beneficiado por el 
impacto. 
Acciones de mejora: Son acciones  que buscan establecer un método para 
contrarrestar los impactos negativos además se ayudaría a dar cumplimiento al 
sistema de gestión de sostenibilidad turística.  
Nivel de cumplimiento: tiene relación directa con el cumplimiento o 
incumplimiento de las acciones de mejora propuestas para  mitigar  cada impacto 
Acción Correctiva: La principal función de la acción correctiva se encarga de 
eliminar aquellos impactos negativos que corresponde  de los aspectos que no 
contribuye al sistema de gestión de sostenibilidad.  
Recomendaciones actualización y seguimiento  
El líder de sostenibilidad es el encargado de actualizar y supervisar  la matriz  de 
aspectos e impactos y mejora continua se debe realizar cada 3 meses, o según lo 
que disponga el gerente en pro del cumplimiento de las acciones de mejora 
continua para mitigar los impactos negativos. Es por esto la importancia de tener 
en cuenta los plazos establecidos para el cumplimiento. 
La matriz de aspectos e impactos y mejora continua, deberá ser actualizada cada 
vez que hayan modificaciones, al ser retiradas o anexadas nuevas actividades 
como productos y/o servicios en la agencia de viajes, las cuales a su vez deberán 
ser comunicadas a los empleados como a sus clientes y proveedores con el fin de 
que conozcan las nuevas medidas instauradas. 
 Se recomiendo que los empleados de la agencia de viajes en compañía con el 
líder de sostenibilidad identifique y registre las acciones de mejora a los aspectos 
e impactos positivos y/o negativos. 
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Garantizar que los requisitos legales de la agencia de viajes Grupo Kolibrí, se 
cumplan y se actualicen según los lineamientos de la normatividad vigente, en los 
aspectos turísticos, ambientales, socioculturales, económicos y laborales. 
Alcance  
Este procedimiento aplica para todo el personal incluido dentro del Sistema de 
Gestión de Sostenibilidad de la agencia de viajes Grupo Kolibrí  
Responsable  
Gerente y Líder Sostenibilidad   
Documentos Relacionados  
MTZ-RL-AVK-005  Matriz de Requisitos Legales  
Definiciones  
Identificación de requisitos legales  
Es el proceso y análisis regido por un contexto legal normativo y técnico que 
involucra prácticas que determinan su aplicación y validez en sus actividades 
desarrolladas por una compañía. 
Requisitos Legales  
Es todo el conjunto de leyes, decretos, resoluciones y obligaciones administrativas 
reglamentarias dispuestas por las leyes municipales o departamentales y que son 
aplicables a las actividades desarrolladas por una organización  
Condiciones Generales 
 
NTS-TS 003 Código PR-RL-AVK-002 
 
Procedimiento de Requisitos 
Legales  
Fecha  
Responsable Líder de 
Sostenibilidad 
Página  
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La directiva tiene la obligación de manejar correctamente los documentos exigidos 
que establece la legislación para mantener la agencia de viajes en funcionamiento, 
tales como leyes, resoluciones y decretos, entre ellos está la renovación de 
concesiones, pagos de obligaciones, presentación de informes etc.  
Por ende, es necesario conocer los plazos establecidos con el propósito de 
mantener activa su vigencia para la posterior actualización de los documentos 
A su vez estar pendiente de los trámites de renovación y asegurarse ante qué 
entidad los solita. 
Estar pendiente de las nuevas publicaciones legislativas para el funcionamiento de 
la agencia de viajes.  
El gerente de la agencia de viajes debe tener en cuenta  registrar y actualizar los  
requisitos legales colocando su respectiva  fecha en  la matriz de requisitos 
legales MTZ-RL-AVK-005 
Identificación de Requisitos legales y Evaluación de Cumplimiento 
Para gestionar los requisitos legales de la agencia de viajes, se consultan las 
fuentes oficiales y páginas Web de manera trimestral, debido al dinamismo en las 
actualizaciones legislativas. 
Las siguientes páginas se deben tener en cuenta para realizar la consulta de 
identificación de los requisitos legales: 
 Ministerio de Cultura 
http://www.mincultura.gov.co/Paginas/default.aspx 
 Ministerio de Comercio Industria y Turismo 
http://www.mincit.gov.co/  
 Corporación Autónoma Regional de Risaralda 
http://www.carder.gov.co 
 Ministerio de Ambiente y desarrollo sostenible 
http://www.minambiente.gov.co 
 Icontec http://www.icontec.org/ 
 Ministerio de trabajo http://www.mintrabajo.gov.co/ 
 Ministerio de hacienda http://www.minhacienda.gov.co/ 
 Presidencia de la Republica 
http://wsp.presidencia.gov.co/portal/Paginas/default.aspx 
 Ministerio de salud y protección social                      
http://www.minsalud.gov.co/Paginas/Normatividad.aspx 
 Dian http://www.dian.gov.co/contenidos/normas/tecnica.html. 
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 Diario oficial http://servoaspr.imprenta.gov.co/  
Una vez identificados los requisitos legales en las páginas web se procede a 
analizar el alcance de los requisitos legales, se informa al personal para el 
cumplimiento y el manejo de la norma vigente en los aspectos turísticos, 
ambientales, socioculturales, económicos y laborales. 
El gerente de la agencia de viajes Grupo kolibrí tiene la obligación de consultar las 
páginas web para actualizar y registrar los requisitos legales en la matriz, en caso 
de que se presente alguna eventualidad en actualizarlos y registrarlos, debe 
delegar funciones al personal de la agencia de viajes para que lo realice.  
Por lo tanto, se debe supervisar el cumplimiento de los requisitos legales en los 
aspectos turísticos, ambientales, socioculturales, económicos y laborales, de 
acuerdo a lo estipulado de la frecuencia de la matriz de requisitos legales de la 
agencia de viajes. Grupo Kolibrí MTZ-RL-AVK-005 
 
 Año: se define al tiempo que comunicaron la resolución, ley y decreto 
 Aspecto: Elemento de las actividades, productos o servicios de una 
organización que puede interactuar con el medio ambiente. 
 Título: se refiere si es ley, decreto, resolución, y su respectivo número  
 Descripción: Se resume lo que se quiere decir la legislación identificada 
 Artículo de Referencia: Es la actividad que debe cumplir la agencia de 
viajes  
 REQUISITO: Es la acción que tiene los artículos identificados en la cual se 
podrá determinar lo que solicitan y de esta manera poder cumplir la ley, 
decreto y resolución.  
 Cumple si /no: Es la forma de identificar si hay cumplimiento o no en la 
legislación  
 Responsable: Es el personal encargado en la cual debe dar cumplimiento 
a las leyes, decretos y resoluciones para el funcionamiento de la agencia de 
viajes. 
 Como se Cumple: Se hace referencia a los documentos o acciones 
realizadas por la Agencia para dar cumplimiento a la legislación.  
 Observaciones: se refiere a lo que se debe tener en cuenta frente a la 
legislación  
 Frecuencia: Se refiere a la periodicidad con la que debe ser aplicada la 
legislación.  




Después de identificar la legislación que es necesaria para el funcionamiento de la 
empresa, se evalúan los requisitos legales para establecer cuales se están 
cumpliendo o no, en caso de que no se estén cumpliendo se debe especificar de 
manera inmediata la acción para darles cumplimiento. Se recomienda tener en 
cuenta la legislación que no haya cumplido la fecha de entrada en vigencia para lo 
cual se deberán tomar las medidas pertinentes para la implementación oportuna.  
Actualización de Requisitos Legales  
Semestralmente se debe identificar los requisitos legales en las páginas web, esto 
se hace para observar las nuevas publicaciones legislativas que es necesario para 
el funcionamiento de la agencia de viajes MTZ-RL-AVK-005 
El gerente de la agencia de viajes es el encargado de registrar y actualizar la 
matriz de requisitos legales. 
Divulgación de los cambios en los Requisitos Legales  
Al momento de observar las nuevas publicaciones legislativas se debe informar al 
personal por medio de reuniones para que tenga conocimiento de cómo se debe 
cumplir el requisito legal.   
Anexo 17. Procedimientos para Sistema de Gestión Sostenible Consumo de 





Efectuar las buenas prácticas para el consumo de agua, energía y el manejo de 
los residuos sólidos de la agencia de viajes. Grupo Kolibrí  
Alcance 
 
NTS-TS 003 Código PR-CAEMRS-AVK-003 
Procedimiento para Sistema 
de Gestión Sostenible   
consumo de Agua, Energía y 
Manejo de Residuos Solidos  
Fecha  
Responsable Líder de 
Sostenibilidad 
Página  
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Este procedimiento aplica para los procesos de la agencia de viajes Grupo Kolibrí  
Responsable 




Sistema de Gestión de Sostenibilidad SGS-AVK-001  
Registro Consumo de Agua SGS-RCA-AVK-002 
Registro Consumo de Energía SGS-RCE-AVK-003 
Registro Manejo de Residuos   SGS-RMR-AVK-004 
 
Definiciones: 
Para el registro de consumo de energía se tiene en cuenta las siguientes 
explicaciones: 
Mes de Registro: Hace referencia al consumo de energía en los meses del año  
Lector de KW: Se usa para la facturación del consumo de energía, mediante la 
unidad del consumo de energía corresponde a una potencia de un KW durante 
una hora. 
Diferencias mes anterior KW: se usa para evaluar el consumo de energía del 
mes anterior.  
Comportamiento: En este aspecto se evalúa la actuación del consumo de los 
meses anteriores de los cuales estaría indicando si aumento o disminuyo  
Dispositivo de Ahorro de Oficina: Son aquellos mecanismos que ayudan reducir 
el consumo de ahorro de energía de la empresa de los cuales están: los bombillos 
ahorradores (Led), Luz natural y los equipos fuera de uso desconectados. 
Valor del Consumo de la Factura: Es el valor total del consumo de energía  
Observaciones: La Agencia de Viajes es una sola propiedad con un piso en la 
parte superior donde funciona el Kolibri Hostal y el primero piso de la misma 
propiedad es adaptado para el funcionamiento de la agencia de viajes. Grupo 
Kolibrí   
Para el registro de consumo de agua se tiene en cuenta las siguientes 
explicaciones: 
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Mes de Registro: Hace referencia al consumo de agua en los meses del año 
Consumo M3: Es la medida de consumo de agua que se estaría utilizando  
Valor del Consumo de la Factura: Es el valor total del consumo de agua  
Observaciones: La Agencia de Viajes es una sola propiedad con un piso en la 
parte superior donde funciona el Kolibri Hostal y el primero piso de la misma 
propiedad es adaptado para el funcionamiento de la agencia de viajes. Grupo 
Kolibrí   
Para el Registro del manejo de los residuos sólidos mediante la cual se tiene 
en cuenta las siguientes explicaciones: 
Mes de Registro: Hace referencia al consumo, cantidad y el manejo de los 
residuos sólidos  en los meses del año  
Cantidad Mensual: Se refiere a la cantidad de residuos que se estaría utilizando 
mensualmente en la agencia de viajes.   
Tipo de Residuo: Como su nombre lo indica es el tipo de residuo que se estaría 
utilizando en la agencia de viajes papel higiénico, papel resma, cartuchos y pilas.   
Observaciones:  
Son enviados a la Universidad Tecnológica de Pereira quien se encargara de dar 
un manejo a los residuos, cabe resaltar que la agencia de viajes le da un buen 
manejo al papel resma al momento de imprimir se utiliza los ambos lados del 
papel.  
Descripción del Procedimiento: 
Para la identificación de la Matriz del Sistema de Gestión de Sostenibilidad de los 
registros del consumo de agua, energía y del manejo de los residuos sólidos.se 
tiene en cuenta las facturas debido a que se podía observar cuanto estaría 
consumiendo la agencia de viajes y de acuerdo a esto darle un manejo para 
reducir el consumo. A su vez se evaluó el manejo de los residuos sólidos teniendo 
en cuenta el tipo de residuo que se estaría generando en las instalaciones. 
Seguimiento  
Es responsabilidad del gerente y el líder de Sostenibilidad de la agencia de viajes 
de vigilar los dispositivos medidores que se encarga de controlar el consumo de 
agua, energía. También será el encargado de darle manejo a los residuos sólidos 
que son generados por aquellas actividades que se realiza en la empresa. 




Recomendaciones y Actualizaciones.  
El líder de sostenibilidad es el encargado de actualizar  la matriz del Sistema de 
Gestión de Sostenibilidad en la cual se debe registrar mensualmente el consumo 
de agua, energía y el manejo de los residuos sólidos, Lo cual deben  ser  
comunicadas a los empleados, clientes y proveedores con el fin de que conozcan 
las medidas que se está teniendo en el Sistema de Gestión de Sostenibilidad.   
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Anexo 18. Programa de Capacitación 
 
 
NTS-TS 003 Código PGC -AVK-001 
Programa de Capacitación Fecha  
Responsable Líder de Sostenibilidad Pagina  
 
 
Nota   cada vez que se termine un taller se dejara por escrito la lista de asistentes firmadas que asistieron a  la 
capacitación y se anexaran evidencias como fotografías o videos  
Tema de Formación  
Formador/Responsable de 
Formación  
Fecha  Dirigido a   Observaciones  
Sensibilización y socialización  de la 
Norma técnica sectorial  de  
Sostenibilidad para agencias de viaje 
  Líder de Sostenibilidad 
/Gerente General  
      
Capacitación en organización 
estratégica para definir 
misión,visión,objetivo,principio y 
valores  
Experto en talento humano / 
Gerente general  
  
  Equipo de 
Colaboradores  
  
Capacitar y sensibilizar a los 
empleados  sobre  la ley 679 la cual 
habla de la protección de niños, niñas 
y adolescentes sobre la explotación 
sexual y comercial en menores de 
edad (ESCNNA)   
Policía de turismo /ICB 
    
  
Capacitación en  diseños de paquetes 
Turísticos  con énfasis de 
sostenibilidad  
Fontur  
      
 Seguridad y salud en el trabajo  
Líder de Sostenibilidad 
/Entidad asegura        
Capacitación sobre primeros auxilios  Cruz Roja /        
taller sobre  recursos naturales y 
culturales  
     Docente de la UTP/ Carder  
      
Capacitación sobre el Paisaje Cultural  
Cafetero 
Docente de la UTP/  
      
Capacitación en tráfico  ilícito de 
especies de fauna  y fauna ley 17 de 
1981  
Carder  
      
Capacitación sobre contratación justa líder de Sostenibilidad 
/Experto en talento humano         
Capacitación de manejo sobre 
residuos solidos  
Empresas de Aseo / Modo de 
Producción más limpia UTP  
  
 
   
  
 
Capacitación sobre patrimonio 
cultural histórico de la ciudad 
líder de Sostenibilidad/ 
Docente de la UTP    
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Anexo 19. Programa Gestión para la  Sostenibilidad 
 NTS-TS 003 Código PGS-AVK-002 
Programa de Gestión para la Sostenibilidad Fecha  
Responsable Líder de Sostenibilidad Pagina  
 
 
Requisitos Ambientales PROGRAMA DE AHORRO Y USO EFICIENTE DEL AGUA 
Propósito: El presente programa tiene como finalidad  promover  el ahorro y uso eficiente de la energía en la agencia de viajes  
Objetivo  Acciones  Actividades  Indicador  
Recurso  
Asignado  
Fomentar una cultura con los 
empleados de la  agencia de 
viajes .Grupo Kolibrí, sobre el 
ahorro y el uso eficiente del 
agua  Se realizarán campañas y capacitaciones de 
sensibilización  para los  empleados y clientes que 
promuevan el consumo responsable de agua en la 
agencia de viajes. Grupo Kolibrí   
Registro mensual del consumo 
de agua en la agencia de viajes  
Agua consumida del  mes anterior/ 
Agua consumida mes actual * 100 
Humano  
Número de Campañas  de  
Educación/Cantidad del 
peronal,colaboradores capacitada*100 
Establecer actividades de 
ahorro  y uso eficiente del 
agua a los empleados, 
colaboradores y clientes  
Instauración de una cartilla para 
evaluar el ahorro y el uso 
eficiente del agua  
Número de  actas de compromiso 
sobre la política de sostenibilidad / 
Número de cartillas para evaluar el uso 
eficiente del agua*100 
Diseñar una estrategia  de 
ahorro y el uso eficiente de la 
energía, dirigido a los 
empleados, clientes y 
proveedores  donde se 
establezca el cumplimiento 
de metas a mediano, corto y 
largo plazo  
Realizar monitoreo y seguimiento sobre las  
medidas de ahorro y uso eficiente del agua   
Aplicación de avisos  y 
recomendaciones en las 
instalaciones  de la agencia de 
viajes con el fin que los clientes, 
proveedores y empleados sean 
conscientes y responsables  
sobre la importancia del    
ahorro  y  el  uso eficiente del 
agua 
Número de seguimiento del ahorro y 
uso eficiente del agua/ Número de 
aplicaciones de avisos y 
recomendaciones sobre la 
responsabilidad del ahorro y uso 
eficiente del agua 
Constatar  el estado del grifo  
para evitar  la 
pérdida  agua 
Los empleados y clientes deben asegurarse que 
los grifos estén bien cerrados cuando utilicen el 
baño 
Realizar mantenimiento  
Número de mantenimientos sobre el 
estado de las redes del agua/ perdidas 
del agua*100 
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Programa de ahorro y uso eficiente de energía  
Propósito: El presente programa tiene como finalidad  en el ahorro y uso eficiente de la energía en la agencia de viajes .Grupo Kolibrí  
Objetivo  Acciones    Actividades  Indicador  
Recurso  
Asignado  
Fomentar una cultura con los 
empleados de la  agencia de 
viajes .Grupo Kolibrí, sobre el 
ahorro y el uso eficiente de la 
energía  Se  considera la alternativa de comprar 
computadores de menor consumo energético.  
Se  recomienda utilizar  iluminación Led,  luz 
natural con el fin de ahorrar y usar de forma 
eficiente la energía. 
Desarrollar campañas de educación 
con los empleados y colaboradores 
para el ahorro y uso eficiente de la 
energía  
 





Establecer  actividades de 
ahorro y uso eficiente de la 
energía a los empleados y 
colaborados  
Instauración de una cartilla para 
evaluar el ahorro y el uso eficiente de 
la energía  
Número de actas de 
compromiso de la política de 
sostenibilidad  / Número de 
cartillas para evaluar el uso 
eficiente del Energía*100 
 
Supervisar y controlar el uso de  
 
Energía  
desconectar los aparatos cuando terminen las 
horas laborales  
Realizar mantenimiento a los 
aparatos electrónicos.  Y revisar 
facturas y el contador 
Energía consumida mes 
anterior/ Energía consumida 
mes actual * 100 
Diseñar una estrategia  de 
ahorro y el uso eficiente de la 
energía, dirigido a los 
empleados, clientes y 
proveedores  donde se 
establezca el cumplimiento 
de metas a mediano, corto y 
largo plazo 
Realizar seguimiento para verificar que se 
cumplan  las  medidas de ahorro y uso eficiente 
de la energía en la  agencia de viajes Grupo 
Kolibrí. 
Aplicación de avisos  y 
recomendaciones en las 
instalaciones  de la agencia de viajes 
con el fin que los clientes, 
proveedores y empleados sean 
conscientes sobre la importancia del    
ahorro  y  el  uso eficiente de la 
energía 
Número de seguimiento del 
ahorro y uso eficiente de la 
energía/ Número de 
aplicaciones de avisos y 
recomendaciones sobre la 
responsabilidad del ahorro y 























Programa de ahorro y uso eficiente de Gestión de Residuos 
Propósito: El presente programa tiene como intención  en disminuir el consumo de residuos que se utiliza en la agencia de viajes. Grupo Kolibrí  
Objetivo  Acciones  Actividades  Indicador  Responsable  
Recurso 
Asignado  
Supervisar y controlar el uso de residuos 




Implementar un sistema de clasificación de 
los residuos que son generados en la 
agencia de viajes. Realizar convenios con 
empresas recicladoras ,  se recomienda el 




Ejecutar actividades de formación 
y capacitación a los empleados y 
proveedores   para aprovechar el 
uso eficiente de los residuos y 
para su correcta gestión 
Número de Residuos 
consumidos  del mes anterior /  





Reducir la cantidad de consumo de 
residuos que son generados en la 
agencia de viaje 
Se recomienda comprar productos que 
tenga mayor vida útil que sean reutilizables y 
reciclables. 
Fomentar una cultura con los 
empleados de la  agencia de viajes 
.Grupo Kolibrí, sobre el uso eficiente de 
residuos 
Realizar seguimiento  a los residuos que son 
producidos en la empresa, por ejemplo 
aprovechar el papel reciclado para 
impresiones. Utilizando medios de 
comunicación digital para reducir el 




Realizar talleres para medir el 
aprendizaje que ha tenido los 
empleados ,proveedores frente al 
manejo que se le debe dar a los 
residuos que son ocasionados 
Número de talleres para medir 
el aprendizaje de los 
empleados, proveedores /  
residuos que son ocasionados 
*100 
 
Establecer las  actividades de ahorro y 
uso eficiente de los residuos que 
genera la agencia de viajes 
Instauración de una cartilla para 
evaluar  el uso eficiente de los 
residuos que son generados por 
las actividades que se realiza en 
la agencia de viajes 
Número de cartillas para 
evaluar el  uso eficiente de los 
residuos/ actividades que se 
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PROGRAMA  DE FAUNA Y FLORA 
Propósito: El presente programa  tiene como finalidad en contribuir a la conservación de la fauna y flora, a su vez evitando el tráfico ilícito de  
estas especies  
Objetivo  Acciones  Actividades  Indicador  Responsable  
Recurso  
Asignado  
Sensibilizar a los empleados, 
proveedores y turistas  sobre la 
importancia de las campañas 
enfocadas  a la prevención del 
tráfico ilícito de flora y fauna.  
Informar a los empleados, turistas 
y proveedores frente al tema del  
tráfico ilícito de flora y fauna  
Realizar conferencias con 
los empleados, clientes y 
proveedores frente al tema 
del tráfico ilícito de flora y 
fauna  
Número de conferencias/ tráfico ilícito de 




Analizar los factores para 
plantear soluciones acerca del 
manejo respetuoso de los 
atractivos y actividades 
relacionadas con el patrimonio 
natural del país para promover 
su visita   
Realizar capacitaciones a los 
empleados, proveedores y clientes 
para manejar de forma 
responsable respetuosa los 
atractivos y actividades 
relacionados con el patrimonio 
natural del país para promover su 
visita 
Creación de una cartilla 
para evaluar los empleados 
frente a  la  información que 
provee a los  turistas frente 
a  los atractivos y 
actividades relacionados con 
el patrimonio natural del país 
para promover su visita.  
Número de cartillas para evaluar los 
empleados / la información que provee a 
los turistas frente a los  atractivos y 
actividades relacionados con el patrimonio 
natural del país para promover su vista * 
100 
Identificar que productos y 
servicios turísticos generen 
impactos negativos en el 
patrimonio natural  
Programar capacitaciones y 
procesos educativos  para los 
empleados y proveedores para 
conocer que impactos negativos 
genera los productos y servicios 
turísticos en el patrimonio natural  
Realizar talleres para los 
empleados y proveedores  
Número de talleres para los empleados y 
proveedores / impactos negativos que 
genera  los productos y servicios turísticos 
en el patrimonio natural * 100  
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Requisitos Socioculturales y Programa Sociocultural 
Propósito: El presente programa tiene como finalidad en presentar la importancia de salvaguardar el patrimonio Cultural 
Objetivo Acciones Actividades Indicador Responsable Recurso 
Asignado 
Determinar que  productos y 
servicios turísticos  generan 
impactos negativos  en el 
Patrimonio Cultural 
Diseñar talleres y capacitaciones 
para los empleados frente al tema de 
los productos y servicios turísticos 
que vende la agencia de viajes. 
Talleres de sensibilización para los  
empleados y proveedores para 
determinar que productos y servicios 
turísticos genera impactos negativos al 
patrimonio Cultural 
Número de talleres de 
sensibilización /productos y 
servicios turísticos genera 
impactos negativos al 
patrimonio cultural 
 Humano   
 
 
Realizar decoraciones siendo 
responsable de acuerdo a los 
requisitos de la NTS- TS 003 
con el fin de mantener 
presente el ámbito local y/o 
regional 
 
Sensibilizar a los empleados y 
proveedores por medio de  
lineamientos definidos frente a las 
decoraciones artísticas  
Realizar talleres a los empleados  para 
conocer  la  legislación cultural 
Número de talleres para los 




Generar conciencia en 
empleados, proveedores y 
turistas  sobre la importancia 
de las campañas enfocadas 
a la prevención del tráfico 
ilícito de bienes culturales 
Informar a los empleados, 
proveedores y turistas frente al tema 
de tráfico ilícito de bienes culturales 
Realizar conferencias con los empleados, 
clientes y proveedores frente al tema del 
tráfico ilícito de bienes culturales 
Número de conferencias /  





Tener en cuenta las 
expresiones culturales de la 
ciudad para  ser incluidas en 
los paquetes turísticos 
ofertados por la agencia  de  
viajes 
Realizar  capacitaciones a los 
empleados, proveedores  para 
manejar de forma  responsable y 
respetuosa los atractivos y 
actividades relacionadas con el 
patrimonio cultural de la región y del 
país para promover su visita. 
Socialización de la política cultural por 
medio  de talleres 
Número de talleres atractivos y 
actividades relacionados con el 
patrimonio cultural 
Evaluar  los parámetros para   
proponer medidas  acerca del 
manejo respetuoso de los 
atractivos y las actividades 
relacionadas con el 
patrimonio cultural del país 
para promover su visita   
Realizar  capacitaciones a los 
empleados, proveedores y clientes  
para manejar de forma  responsable 
y respetuosa los atractivos y 
actividades relacionadas con el 
patrimonio cultural de la región y del 
país para promover su visita 
Socialización de la política cultural por 
medio  de talleres. 
Número de talleres atractivos y 








Requisitos Programa Económico 
 
Propósito: Esté programa tiene como finalidad en contribuir con  el desarrollo económico de las comunidades sin discriminación de raza o género, a su vez evitar 




 Acciones  
  Actividad     Indicador  
   Responsable  
 Recurso 
Asignado 
Promover y apoyar   la compra 
de los servicios producidos  y  
comercializados por las 
comunidades  
Realizar talleres de 
manualidades para la 
Comercialización de las 
artesanías  propias de la 
Región 
Fomentar los espacios para capacitar a 
la comunidad para favorecer los 
servicios producidos  que ha sido 
comercializados para que  sean   
sostenibles  
Número de talleres a la 
comunidad/ servicios 
producidos que ha sido 





Crear conciencia sobre la   
discriminación de raza  o 
género en la prestación de los 
servicios en los destinos 
turísticos  donde opera la 
agencia de viajes  
 Realizar seguimientos   
para evaluar si hay 
discriminación de raza o 
género  
Realizar conferencias con los 
empleados, clientes y proveedores 
frente al tema de la discriminación de 
raza o género 
Número de conferencias con 
los empleados, clientes y 
proveedores/ discriminación de 
raza o género * 100  
Contribuir a la generación de 
empleo a las comunidades  en 
condiciones justas y 
equitativas. 
Aplicación de una política  
de contratación que 
determina las 
condiciones justas y 
equitativas. 
Capacitar a las comunidades  sobre los 
servicios turísticos que presta la 
agencia de viajes 
Número de capacitaciones a la 
comunidad/ servicios 
producidos que ha sido 
comercializados para que sean 
sostenibles *100 
Prevenir la explotación laboral 
infantil dentro de las 
instalaciones de la agencia de 
viajes como también en los 
destinos turísticos donde se 
opera. 
 Programar talleres y 
capacitaciones de 
sensibilización  para 
evitar la explotación 
laboral infantil  
Aplicación de avisos para prevenir la 
explotación laboral infantil  dentro de 
las instalaciones de la agencia de 
viajes como  en los destinos turísticos 
donde se opera.   
Número de avisos/ prevenir la 
explotación laboral infantil *100 
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Apoyar la compra y el consumo 
de bienes y servicios  
producidos y comercializados  
por las comunidades 
vulnerables en los destinos que 
opera. 
Invitar a los clientes a 
consumir bienes y 
servicios producidos  y 
comercializados por las 
comunidades vulnerables 
en los destinos que opera 
Sensibilizar a los empleados y clientes  
sobre el consumo de bienes y servicios 
producidos y comercializados por las 
comunidades vulnerables en los 
destinos que opera 
Sensibilizar a los empleados / 
consumo de bienes y servicios 
producidos   y comercializados  
*100 
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Anexo 20. Programa Patrimonio Cultural 
 
1. PROGRAMA DE CONSERVACION PARA EL PATRIMONIO CULTURAL 
DE LA AGENCIA DE VIAJES GRUPO KOLIBRI 
1.1 Presentación 
El Programa de conservación para el de Patrimonio Cultural de la Agencia de 
Viajes Grupo Kolibrí busca hacer conocer las diferentes expresiones culturales, las 
costumbres, las actividades y tradiciones que ofrece la ciudad para  que todos sus 
visitantes se sumerjan en esta maravillosa experiencia, que ofrece nuestra 
Risaralda diversa y multicultural. 
1.2 JUSTIFICACIÓN 
Las Agencias de viajes actualmente ofrecen a sus turistas experiencias más que 
paquetes turísticos. El turismo es un sector que todos los días evoluciona y sus 
usuarios son muy exigentes a la hora de seleccionar sus destinos y actividades.  
La Agencia de Viajes Grupo Kolibrí es reconocida en la ciudad por su compromiso 
y apoyo al movimiento cultural regional, ya que su planta física se ha convertido en 
escenario de diferentes expresiones culturales, haciendo parte así, de la agenda 
cultural de ciudad.  
La globalización ha sido definitiva para facilitar el intercambio de las diferentes 
culturas, en donde la cultura como expresión de un colectivo es protagonista.  La 
cultura y la identidad de cada país son motivo de desplazamiento y esta región 
brinda, de manera muy exclusiva un paisaje único y con características muy 
 
NTS-TS 003 Código PG-PC-AVK-003 
 
Programa Patrimonio Cultural  
Fecha  
Responsable Líder de 
Sostenibilidad 
Página  
                                                                                        
123 
 
particulares, es el Paisaje Cultural Cafetero declarado por la Unesco el 25 de 
Junio de 2011 en la ciudad de Paris. 
El patrimonio cultural es como la huella digital de un lugar, lo identifica, cuenta su 
historia y puede hablar de sus realidades, sus sueños y sus proyectos.  En este 
sentido la Agencia de Viajes Grupo Kolibrí busca involucrar a los turistas y 
visitantes a las actividades, eventos y lugares culturales de Pereira, Risaralda y el 
eje cafetero. 
Como aporte a la sostenibilidad del planeta, el turismo crea vínculos entre las 
acciones y los lugares que identifican un lugar y su comunidad para el disfrute de 
estos sin causar efectos negativos.  
“Así mismo, de esta interacción permanente y dinámica entre el turismo y la cultura, 
dadas las implicaciones como hecho social que tiene la actividad turística para la 
humanidad, se concluye que todo desplazamiento turístico tiene una implicación cultural: 
sin la cultura no se explica el turismo”. Política de Turismo Cultural. Ministerio de 
Comercio, Industria y Turismo. (1) 
(1) Política de Turismo Cultural. Ministerio de Comercio, Industria y Turismo 
Pag 398 
Atendiendo a estas razones y en virtud de proteger y promover los eventos, 
paisajes y lugares con características patrimoniales, la agencia de viajes. Grupo 
Kolibrí propone unas acciones que propenderán por un turismo sostenible y 
responsable. 
1.2.3 MARCO LEGAL 
La constitución Política de Colombia hace referencia a la actividad cultural en el 
Título 1, art 7 y 8 así: 
 




“Artículo 7. El Estado reconoce y protege la diversidad étnica y cultural de la 
Nación 
Colombiana. 
Artículo 8. Es obligación del Estado y de las personas proteger las riquezas 
culturales y 
Naturales de la Nación.” 
Y luego de manera más puntual habla de la protección del patrimonio en el 
capítulo 2, art 72. 
“Artículo 72. El patrimonio cultural de la Nación está bajo la protección del Estado. 
El 
Patrimonio arqueológico y otros bienes culturales que conforman la identidad 
nacional, 
Pertenecen a la Nación y son inalienables, inembargables e imprescriptibles. La 
ley 
Establecerá los mecanismos para readquirirlos cuando se encuentren en manos 
de 
Particulares y reglamentará los derechos especiales que pudieran tener los grupos 
Étnicos asentados en territorios de riqueza arqueológica” (2) 
(2) Constitución Política de Colombia. 
La ley 397 de 1997, ley General del Cultura, parte de estos conceptos planteados 
en la Constitución y define la cultura como tal, hace alusión a sus diferentes 
manifestaciones, habla de la importancia de la pluriculturalidad y del derecho de 
interactuar con otras culturas, desde las expresiones nacionales. 
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Dentro del Plan Sectorial de Turismo se plantean los siguientes programas y 
proyectos en donde el patrimonio cultural y demás expresiones artísticas están 
involucradas: 
- Ejecución del Plan de Acción de la Política de Turismo y Artesanías. 
- Fortalecimiento de la Red de Pueblos Patrimonio de Colombia. 
- Elaboración de una guía de ferias y fiestas nacionales para la promoción 
nacional e  internacional. 
- Formulación de estrategias para el impulso del etnoturismo. 
- Formulación de estrategias para el impulso de turismo y gastronomía. 
 
El sector cultural está cobrando gran importancia en la oferta turística del país 
como se plantea en este Plan Sectorial, además la hace más competitiva. 
Solo con la participación ciudadana, es posible conocer el patrimonio cultural de 
un lugar, cuando una actividad se vuelve hábito, y este hábito se convierte en 
costumbre a la que acude  la gente y la siente propia, entonces se puede hablar 
de patrimonio cultural, de bienes y manifestaciones que serán tenidos en cuenta 
en el régimen especial de protección y salvaguardia descrito en la Ley 1185 de 
2008. 
1. ANTECEDENTES 
La ciudad de Pereira fue creada el 30 de Agosto de 1863 en honor al Doctor 
Francisco Pereira Martínez, quien donó algunos predios en donde hoy se erige la 
bien llamada “trasnochadora y morena”. 
Siempre ha sido una ciudad de paso para muchos, pero quien llega a ella, por lo 
general, se enamora de su gente, de su clima  y de sus paisajes. 
Pereira ha logrado en los últimos años tener una identidad urbana y una notable  
evolución a nivel cultural. 
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Las acciones y eventos propuestos por Secretaría de Cultura, cada vez involucran 
más a la ciudadanía, logrando un acercamiento y una experiencia que despiertan 
sentido de pertenecía en la comunidad. 
Muchos artistas Pereiranos y otros foráneos se han dedicado a embellecer a la 
ciudad dejando un legado de esculturas, monumentos, bustos y murales,  obras 
repartidas por toda la ciudad, no solo en sus plazas y avenidas, sino también en 
las edificaciones.  Es esa la razón por la que a Pereira se le conoce como el 
Museo al aire libre. 
El sector cultural dentro de la oferta turística, ha tomado gran fuerza y se ha 
convertido en el tercer motivo de desplazamiento para personas que experimentar 
otras culturas viviendo sus costumbres y conociendo sus legados. 
Según la Política de Turismo Cultural: “Desde mediados del siglo XX y hasta la fecha, se han 
declarado 45 centros históricos en 16 departamentos del país y actualmente se cuenta con 1.178 
bienes de interés cultural de carácter na- cional (BICN) distribuidos así: patrimonio inmaterial: 27; 
patrimonio material mueble: 25; patrimonio material inmueble: 1.126 bienes. De igual forma se ha 
logrado la inscripción de seis sitios en la lista del Patrimonio Mundial de la Huma- nidad de la 
Unesco: Cartagena de Indias, Bolívar (1984), Parque Nacional Natural Katíos, Chocó (1994), 
Mompox, Bolívar (1988), Parque Arqueológico San Agus- tín e Isnos, Huila (1995), Parque 
Arqueológico de Tierra dentro, Cauca (1995) y Santuario de Flora y Fauna Malpelo (2006). Así 
mismo, como Obras Maestras del Patrimonio Oral e Intangible de la Humanidad se declararon el 
Carnaval de Barranquilla, Atlántico (2003) y el Espacio Cultural de San Basilio de Palenque, Bolívar 
(2006). Por otra parte, en el año 2005, reconociendo la importancia y creatividad de la cocina 
caucana como parte de la diversidad de las expresiones del patrimonio inmaterial colombiano, la 
Unesco nombró a Popayán, como la primera ciudad de la gastronomía”. (2) Política de Turismo 
Cultural Pag 405 
Además de la declaratoria del Paisaje Cultural Cafetero el 25 Junio de 2011 de la 
que hacen parte 52 Municipios de Caldas, Risaralda, Quindío y Norte del Valle. 





2.1 OBJETIVO GENERAL  
Promover entre los turistas y visitantes de la Agencia de Viajes Grupo Kolibrí, los 
espacios que identifiquen la cultura, las costumbres y la memoria tanto de Pereira, 
como también  de sus alrededores. 
2.2 OBJETIVO ESPECIFICO  
2.2.1 Generar conciencia en el equipo colaborador de la Agencia de Viajes Grupo 
Kolibrí sobre la importancia del turismo cultural  y natural en la región. 
2.2.2 Despertar el interés hacia el conocimiento y la formación acerca de las 
expresiones culturales materiales e inmateriales propias. 
2.2.3 Invitar a nacionales y extranjeros a vivir y disfrutar la riqueza y diversidad del 
patrimonio cultural y natural regional sin generar impactos negativos. 
2.2.4 Incentivar a la conservación del patrimonio natural y cultural de la región. 
3. PRINCIPIOS: Tomados de la Política cultural y adaptados a esta propuesta. 
3.1 Participación: Se vincularán a este proceso los visitantes, los directivos, el 
equipo colaborador y la comunidad circundante.  
3.2 Identidad: relacionado con la expresión de la cultura manifestada en el 
patrimonio cultural. 
3.3 Sostenibilidad: teniendo en cuenta que el patrimonio de esta región se 
desarrolla en un paisaje vivo y dinámico. 
3.4 Equidad: Partiendo de las relaciones entre el turismo, la cultura y la comunidad 
que puede verse beneficiada 
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3.5 Coordinación: Entre la agencia de viajes. Grupo Kolibrí y el Instituto de Cultura 
de Pereira. 
3.6. Concertación: Asumir responsabilidades y aportar esfuerzos y recursos entre 
los actores comprometidos 
3.7 Descentralización: Que la responsabilidad no solo caiga sobre los entes 
estatales, sino que la empresa privada pueda vincularse a la causa turístico- 
cultural. 
 
4. SOSTENIBILIDAD DEL TURISMO CULTURAL 
El patrimonio cultural y natural se ha convertido en un motivo más de 
desplazamiento para quienes viajan. 
La globalización y el deseo de intercambiar sensaciones y experiencias con otras 
culturas del mundo, va en aumento.  Pero ante esta corriente masiva con intereses 
culturales, se plantea entonces la necesidad de lograr el disfrute de estos 
diferentes acontecimientos, como lugares, monumentos y otras expresiones 
materiales e inmateriales, garantizando a la vez, su protección y conservación. 
Este sector debe entonces ser desarrollado en forma planificada y responsable, 
involucrando ante todo a los habitantes y buscando que a través del conocimiento 
y apropiación se logre un adecuado sentido de pertenencia que genere a su vez 
un dinamismo económico. 
La implementación de un programa como este, es lenta, pero de lograrse, traerá 
como consecuencia beneficios a la ciudad y a sus gestores. 
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5. CONOCIMIENTO Y VALORACIÓN DEL PATRIMONIO 
Para hablar de patrimonio cultural y natural en la región cafetera es necesario 
partir de la declaratoria hecha por la UNESCO como Paisaje Cultural Cafetero, 
pues esta condición hace que este territorio sea mirado de una manera especial, 
por ser un paisaje vivo, dinámico y compuesto por múltiples elementos. 
 
Que es el paisaje cultural cafetero 
“Se trata de un territorio compuesto por seis zonas localizadas en 47 municipios 
de los departamentos de Caldas, Quindío, Risaralda y Valle del Cauca, rodeadas 
por un área de influencia o amortiguamiento. El PCC demostró un Valor Universal 
Excepcional que incorpora el esfuerzo humano y familiar, la cultura desarrollada 
en torno al café, el capital social generado por el gremio cafetero y la coexistencia 
entre tradición y tecnología. Son estas las razones por las que el Paisaje Cultural 
Cafetero fue inscrito en la Lista de Patrimonio Mundial de la Unesco, el pasado 25 
de junio de 2011” 
http://paisajeculturalcafetero.org.co/contenido/preguntas-frecuentes 
En este contexto se abre un abanico de componentes como la gente, las 
costumbres,  las manifestaciones artísticas, las fiestas y eventos, la música, las 
artesanías, las reservas naturales, la gastronomía, la arquitectura, y en el área 
urbana, los monumentos, los murales, y todo lo que comunica historia y 
convivencia.  Todos en armonía en el mismo escenario: El Paisaje Cultural 
Cafetero.  
Todos los municipios de Risaralda gozan de este Paisaje Cultural Cafetero, es un 
lugar de mágica belleza, cuenta con bosques nativos, verdes paisajes y 
corredores biológicos que aportan al patrimonio natural regional y están colmados 
de historia.  Posee una variedad de climas que seducen a todos sus visitantes y 
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está estratégicamente ubicada en el centro del corazón de oro de Colombia.  Su 
capital Pereira, pujante y emprendedora, invita a disfrutar de sus atractivos 
naturales, de su cultura, de su arquitectura.  La ciudad con más dinamismo 
económico en el occidente colombiano.  
Cuenta con el Aeropuerto Internacional  Matecaña construido desde  1946, y  
abierto al público el 7 de agosto de 1947. Éste sirve a la ciudad de Pereira, en 
caso de emergencia es el aeropuerto alternativo al de las ciudades de Armenia, 
Cartago y Manizales. Tiene operación regional, nacional e internacional.  El 
Viaducto Cesar Gaviria Trujillo, puente atirantado con 640 metros de longitud, 
inaugurado el 15 de noviembre de 1997 que une al municipio de Dosquebradas 
con Pereira, el sistema masivo de trasporte: el megabus, restaurantes de 
gastronomía típica internacional, más de 150 hoteles, eco hoteles, hoteles 
boutiques, entre los que se destaca el Hotel Movich de Pereira que ha sido parte 
integral de la Historia de la ciudad, son algunos de los encantos que hacen de la 
ciudad, un sitio fascinante. 
 
6. OFERTA DE ACTIVIDADES CULTURALES Y ARTISTICAS DE LA CIUDAD 
 
6.1 City Tour Circuito Centro 
Con este City Tour se busca que el visitante se acerque al contexto sociocultural 
de la ciudad de Pereira y que  conozca el legado con que diferentes artistas la han 
engalanado, pues la memoria es el elemento central de la identidad.  Es necesario 
que se recupere la capacidad de asombro ante lo que se vuelve cotidiano. 
Duración: 4 horas 
Guías: Estudiantes de Turismo Sostenible de la Universidad Tecnológica de 
Pereira.  
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Título: Monumento a Los Fundadores 
Autor: Rodrigo Arenas Betancourt 
Técnica: Bronce y Cemento 
Dirección: Av. Circunvalar Cra 13 Calle 12 
Escultura 
Año: 1984 
Tomado de Pereira: Un Museo Urbano 
 
Templo de Nuestra Señora del Carmen o Iglesia de San José: 
 Los hermanos franciscanos iniciaron la construcción de una humilde capilla 
sobre un montículo desde el cual se contempla el verde del campo en esa zona 
en la época.  Los trabajos de construcción de la actual infraestructura inician en 
1944 y el diseño estuvo a cargo del científico y periodista José de Recasenz.  
Cuentan los cronistas que  el terremoto de 1949 afectó la construcción, la cual 
debió esperar hasta 1950 para que se iniciara la transformación física y como 
resultado se obtuviera la Iglesia de hoy. 
La Iglesia como tal fue creada por decreto de 1949 por Monseñor Concha, 
Arzobispo de Manizales.  Desde la época los padres se instalaron allí, 
participaron de la construcción del templo y luego del convento, que a pesar de 
su sencillez, resulta acorde a la factura neogótica de la Iglesia. 
Esta iglesia es producto de la influencia histórica Europea del siglo XIX , el 
neogótico se adoptó en las Américas y en Colombia como el modelo por 
excelencia de la arquitectura religiosa, dentro de los cánones del movimiento 
conocido en nuestro país como arquitectura Republicana.  
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El Templo y el convento adoptaron la influencia neogótica en su diseño 
ornamental.  Este templo se desarrolla sobre una planta básica: una nave central 
y dos laterales, separados por hileras de columnas, la central sobrealzada, 
remata el eje longitudinal en el presbiterio, l cual se le han hecho las 
adaptaciones de la nueva liturgia.  La profundización de los grandes vitrales de 
esmerado diseño y de otros elementos ornamentales propios del gótico 
(arquivoltas, ojivas, pináculos, florones, capiteles, gárgolas, calados vegetales, 
gabletes) se identifican claramente con el estilo nacido en la Francia medieval. 
Dirección.  Cra 13 con calle 15 
Tomado de risaraldaturistica.com 
Plaza Ciudad Victoria: Es el resultado de un proyecto de renovación urbana 
pensado para generar espacios de esparcimiento y cultura.  Es un sitio de 
encuentro para los ciudadanos y alrededor se puede ver el Centro Comercial 
Ciudad Victoria, almacenes éxito, la Torre Central del edificio Inteligente, El 
Teatro Santiago Londoño, importante escenario para las manifestaciones 
artísticas construido en 1990, la estación del Megabus y la casa de Rentas 
Departamentales, construido en 1927,  Patrimonio Cultural, en donde hoy 
funciona el canal Tele café.  
El Centro Cultural Lucy Tejada cuyo nombre hace referencia a la artista local 
más importante a nivel nacional e internacional, que también hace parte de esta 
maravillosa plaza, alberga en su interior la emisora cultural Remigio Antonio 
Cañarte, el Instituto de Cultura y Turismo, Fomento al Turismo, un auditorio, 
salones múltiples para exposiciones, la Biblioteca Municipal Ramón Correa 
Mejía, un museo con una pequeña muestra  de la Cultura Quimbaya, el Salón de 
la ciudadanía, especialmente acondicionado para ferias y exposiciones, la 
Academia Pereirana de Historia, y es además la sede de la Orquesta Sinfónica. 




Datos recolectados por Gloria Inés Cardona V 
Título: Mujer Risaraldense 
Autor: Jacqueline González 
Técnica: Escultura en Hierro. Flora de vidrio y cemento 
Localización: Gobernación de Risaralda 
Año: 2004 
Pereira Un museo Urbano. Arte público de Pereira Circuito Centro. Carolina 
Saldarriaga 
 
Título: La Bailarina 
 Autor: Santiago Cárdenas 
Técnica: Lámina de hierro  
Localización: Gobernación  Puente de la 14 
Año: 1995 
http://www.pereiramia.com/imagen-general-96.html 
Parque Olaya Herrera: El parque se localiza en los antiguos predios del 
ferrocarril de Caldas, siendo el único vestigio de tan importante obra la antigua 
estación del tren, ubicada en el costado sur. Sobre el costado oriental se ubica el 
edificio de la Gobernación de Risaralda, conocido también como el Palacio Gris, 
por el color de su fachada. 
Guiaturisticaderisaralda.com 
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Calle de la Fundación: Como estrategia para atraer el turismo y revalidar 
la historia de la ciudad, el gobierno pereirano avanza en la ejecución de 
un proyecto que además viene moviendo la fibra de los historiadores de 
la zona. Se trata de la creación de la denominada Calle de la 
Fundación. 
Los arreglos y adecuaciones de la tradicional calle de la Fundación en 
la carrera 14, que tiene como marco el Parque Olaya Herrera fueron 
entregados hace pocos días a la comunidad en una jornada que 
combinó música, arte, comida y el recuento histórico del lugar que 
antaño funcionaba como la estación del tren . 
En esta fase inicial del proyecto se efectuaron inversiones por 522 
millones de pesos, de los cuales la Alcaldía de Pereira aportó 157 
millones y el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo 365 millones a 
través del Fondo de Promoción Turística, gracias al concurso de 
FENALCO Risaralda. 
La obra que se postula como un atractivo turístico para la capital de 
Risaralda contempla además que en la vieja y recuperada estación del 
ferrocarril funcionará la Escuela Gastronómica del SENA, un 
restaurante de comida típica y un centro cultural que permitirá ampliar la 
oferta de educación artística en la ciudad. 
Juan Pablo Dorado Martínez, arquitecto encargado de la restauración 
de la Estación del Ferrocarril, informó que la estructura fue liberada de 
adecuaciones que se hicieron para la antigua biblioteca. 
La intervención del tramo de la calle 19 correspondiente al parque 
Olaya Herrera comprende además el amoblamiento, adoquines, 
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equipamiento urbano, caseta de información turística, módulos para 
ventas ambulantes, jardines y adecuación de parqueaderos. 
El Secretario de Planeación de Pereira, Jairo Ordilio Torres, indicó que 
el proyecto de la Calle de la Fundación continuará en el tramo 
comprendido desde la Carrera 13 hasta La Avenida del Río, en donde 
desembocará en la llamada Plaza de la Fe. 
En este sitio se está gestionando la compra de los predios necesarios 
para esta obra, que se convertirá en la puerta de entrada al sector del 
Viacrucis de la Badea en jurisdicción de Dosquebradas. 
http://www.destinocafe.com/es/ieventos/ver/35/la_calle_de_la_fundacion_una_ini
ciativa_para_revivir_la_nostalgia_pereirana/ 
Título: Diana de Gavies 
Anónimo 
Localización: Parque Olaya Herrera 
Traída de Paris 
Pereiralamejorciudad.com 
Título: Niña con Ánfora 
Anónimo 
Localización: Parque Olaya Herrera 
Traída de Paris 
Pereiralamejorciudad.com 
Diario del Otún: El edificio más alto ubicado en la calle 19 con carrera 10 
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de Pereira y que lleva el nombre de “Complejo Urbano Diario del Otún”. 
Título: En Busca de la Luz 
Autor: Jaime Mejía Jaramillo 
Técnica: Escultura en Bronce 
Localización: Edificio Diario del Otún 
Año: 1955 
Pereira Un museo Urbano. Arte público de Pereira Circuito Centro. Carolina 
Saldarriaga 
Banco de la República: En 1983 el Banco de la República inauguró el Área 
Cultural Luis Carlos González Mejía, dotando el edificio con una Biblioteca, Sala 
múltiple, Sala de música y Portón de los libros. En 1986 se abrió el Museo del 
Oro Quimbaya y en 1989 el Centro de documentación regional. Sin embargo, el 
terremoto de 1999 obligó a la construcción de un nuevo edificio con tres plantas 
dotadas para albergar una colección bibliográfica compuesta por 55.0000 
volúmenes, una Sala múltiple para las actividades artísticas, educativas, 
culturales y una Sala infantil para promoción de lectura dirigida a los infantes. 
http://www.banrepcultural.org/pereira 
Título: Colombia 
Autor: Carlos Nicholls 
Técnica: Escultura de Lámina de hierro pintada 
Localización: Cra 6 calle 17 Esquina 
Pereira Un museo Urbano. Arte público de Pereira Circuito Centro. Carolina 
Saldarriaga 




Autor: Hernando Hoyos 
Técnica: Escultura en Cristal, metal y cemento 
Localización: Edificio Obelisco Cra 6 N. 17-21 
Año: 1990 
Pereira Un museo Urbano. Arte público de Pereira Circuito Centro. Carolina 
Saldarriaga 
Título: El Secreto de la Osa 
Autor: Oscar Prada 
Técnica: Escultura en Bronce 
Localización: Centro Comercial Plazuela Cra 6 N. 18-46 
Pereira Un museo Urbano. Arte público de Pereira Circuito Centro. Carolina 
Saldarriaga 
Titulo: Mural La Siembra del Maíz 
Autor: Hernando Tejada 
Técnica: Mosaico 
Localización: Calle 19 Cra 7 
Año: Década d los 50 
Pereira Un museo Urbano. Arte público de Pereira Circuito Centro. Carolina 
Saldarriaga 
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Título: El Campesino y la Seguridad Social 
Autor: Rodrigo Arenas Betancourt 
Técnica: Mosaico 
Localización: Cra 6 Clle 20 
Año: 1955 
Pereira Un museo Urbano. Arte público de Pereira Circuito Centro. Carolina 
Saldarriaga 
Plaza de Bolívar 
Esta es la plaza principal de Pereira, ubicada en el corazón de la ciudad, entre 
las calles 19 y 20 y carreras 7 y 8. Es el punto de partida de los recorridos 
turísticos por la capital, además es el centro de todas las actividades financieras 
y comerciales. En sus alrededores se ubican varios hoteles tradicionales, 
bancos, centros comerciales, el palacio municipal y la Alcaldía, la catedral 
Nuestra Señora de la Pobreza y la escultura El Bolívar desnudo, de Rodrigo 
Arenas Betancourt. 
La plaza de Bolívar, que también es conocida como la plaza de los mangos de 
Colombia, es un espacio de reunión para los residentes. Globos multicolores, 
burbujas de jabón, niños, jóvenes, adultos, fotógrafos de instantáneas le dan vida 
al lugar, que el visitante no podrá dejar de recorrer. 
 
http://www.guiaturisticaderisaralda.com/plaza-de-bolivar-pereira.html 
Título: Bolívar Desnudo 
Autor: Rodrigo Arenas Betancourt 
Técnica: Escultura en Bronce 
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Localización: Kra 7 Calle 19 y 20 
Año: 1962 
Peso: 14 toneladas 
Pereira Un museo Urbano. Arte público de Pereira Circuito Centro. Carolina 
Saldarriaga 
Catedral  de Nuestra Señora de la Pobreza 
Esta es la plaza principal de Pereira, ubicada en el corazón de la ciudad, entre 
las calles 19 y 20 y carreras 7 y 8. Es el punto de partida de los recorridos 
turísticos por la capital, además es el centro de todas las actividades financieras 
y comerciales. En sus alrededores se ubican varios hoteles tradicionales, 
bancos, centros comerciales, el palacio municipal y la Alcaldía, la catedral 
Nuestra Señora de la Pobreza y la escultura El Bolívar desnudo, de Rodrigo 
Arenas Betancourt. 
La plaza de Bolívar, que también es conocida como la plaza de los mangos de 
Colombia, es un espacio de reunión para los residentes. Globos multicolores, 
burbujas de jabón, niños, jóvenes, adultos, fotógrafos de instantáneas le dan vida 
al lugar, que el visitante no podrá dejar de recorrer. 
Es el templo más sobresaliente de la diócesis de Pereira y una de las joyas 
religiosas del Triángulo del café, debido principalmente a su bonita estructura 
interna de madera y a que es atractiva para centenares de feligreses. Está 
ubicada sobre la carrera 7 entre calles 20 y 21, en el extremo occidental de la 
plaza de Bolívar. 
La edificación original, que fue culminada en 1890, se vio afectada por un 
terremoto en 1906. En ese momento se contrató al arquitecto Heliodoro Ochoa 
Escobar, quien le construyó a la iglesia un techo en madera de tipo temblorero, 
que resiste los embates de los movimientos sísmicos. Debido al terremoto de 
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1999, que causó grandes daños en Pereira, fue necesario intervenir de nuevo el 
templo y realizar importantes reconstrucciones. En esas labores, se encontraron, 
bajo los cimientos, algunos vestigios arqueológicos y restos humanos que datan 
de 1691, cuando en este territorio se fundó la ciudad de Cartago Viejo. 
La catedral tiene una planta longitudinal de tres naves que se iluminan de 
manera directa desde ventanales situados en sus muros. La nave central finaliza 
en una bóveda semicircular, al igual que las laterales. El cuerpo de la fachada 
principal está conformado por ladrillo cocido a la vista, rematada por una torre 
circular en el centro y dos torres menores a sus lados. La estructura interna de 
madera de la catedral, que sostiene el techo, está levantada por 13.503 piezas 
de madera de comino crespo, especie arbórea en vía de extinción. 
La Virgen de la Pobreza es considerada la patrona de la ciudad de Pereira y de 
Cartago. Cuenta la historia, que una mujer muy pobre, llamada María Ramos, 
lavaba las prendas de un convento y entre las ropas encontró un lienzo, que 
aunque muy destrozado, tenía varios trazos que dibujaban la imagen de la 
Virgen María. Fue tanta la devoción del pueblo hacia esta figura, que desde 
entonces se adoptó como la Madre protectora. 
http://www.guiaturisticaderisaralda.com/catedral-nuestra-senora-de-la-
pobreza.html 
Concejo Municipal (Casa de Familia Roa Drews): Cra 6 N. 21-38 Su casa es 
un ejemplo de arquitectura Inglesa en el centro de lal ciudad.  Este Patrimonio 
aparece en el momento en que la ciudad experimenta un cambio de fisonomía, 
que de aldea rural pasa a una pretensión moderna de la vida. La casa fue 
construida en 1935. 
 Casa de Luis Carlos Gonzales: Cra 6 N. 21-62 El poeta le debe muchos de 
sus mejores versos a esta casa de carácter antioqueño donde vivió, que data de 
las primeras décadas del siglo. Junto a ella pasaban por el camino empedrado 
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las mulas con su carga.  Su forma trae a la memoria un espacio doméstico, 
común a las fundaciones de comienzos de siglo. 
Hitos del S.XX en la región.  Diario del Otún.  Pag 53 Risaralda 9 Noviembre 
N.7 
Parque Lago Uribe Uribe: El parque El Lago nació en Pereira a 
comienzos del siglo XX. Su primer nombre fue Plaza de la Concordia y 
luego Plazuela de Colón. En 1960 lo bautizaron como el Parque de los 
Novios y después fue conocido como el Parque El Lago Uribe Uribe, 
en honor al  General Rafael Uribe Uribe. 
En sus inicios El Lago fue sede de ferias ganaderas, funcionó allí una 
escuela de natación, fue sede de juegos hípicos y de parques de 
diversiones. Está ubicado en las carreras 7 y 8, entre calles 24 y 25. 
Este parque es un pulmón dentro de la ciudad con senderos 
peatonales, fuente y chorros de colores, la iglesia María Claret y 
establecimientos de comercio. 
Recientemente remodelado, El Lago cuenta hoy con 1.400 metros en 
prados, puentes, playas y una fuente central de agua. Además, la 
empresa UNE Telefónica de Pereira, instaló una caseta de atención, 
con servicio de Internet wi-fi y call center. 
 En este sitio se puede disfrutar de un delicioso helado o de un 
tradicional café, en el ya famoso Camperito del Café, un jeep 




Iglesia San Antonio María Claret: Mons. Nacianceno Hoyos, en persona del 
P. Vicente Conde, conoció a los Misioneros y les tomó grande aprecio. El 
resultado fue que el Sr. Obispo de Manizales acudió a los Misioneros y pidió 
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a sus Superiores que designaran algunos para que se hicieran cargo de la 
Parroquia de Pereira.  
La petición fue escuchada y por eso el 24 de Diciembre de 1.917, 
promediando ya la tarde, los primeros Claretianos llegaron a Pereira y se 
apearon de sus cabalgaduras. De 1.917 al día de hoy (2012) han corrido 95 
años. 
Este episodio fue solo un primer momento. Pasado ese susto inicial, los 
Misioneros fueron acogidos por el pueblo pereirano con cariño entrañable 
y, desde entonces, podemos afirmar que Pereira y Claretianos son dos 
palabras que armonizan de modo excelente. Hoy me atrevo a afirmarlo con 
toda llaneza y sinceridad, sin orgullo, más bien con profunda gratitud al 
Señor y al Corazón de María: la llegada de los Misioneros ha sido una 
bendición para Pereira. Su acción tuvo gran influencia benéfica primero, por 
un largo período, en su Parroquia central, La Pobreza y luego en esta ya 
cincuentenaria Parroquia de San Antonio María Claret. 
Estos son los nombres de los primeros Claretianos: P. Vicente Conde, 
Federico Martínez (primer Párroco), P. Jaime Cunillera y el H. Nicolás Orbe.  
http://www.claretpereira.blogspot.com/2012/12/los-claretianos-y-pereira-95-
anos.html 
Vicente Rivera CMF 
 
6.2 Se propone la elaboración de un folleto informativo para que los turistas sepan 
que hay en otros puntos de interés patrimonial dentro del territorio declarado como 
Paisaje Cultural Cafetero, no solo culturales, sino también naturales como los que 
se mencionan a continuación: 
VALLE DEL CAUCA 
- Cartago: Capital Nacional del Bordado 
- Ulloa: Remanso de Paz 
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- Departamento de Valle del Cauca: Alcalá, Ansermanuevo, Caicedonia, El 
Águila, El Cairo, Riofrío, Sevilla, Trujillo y Ulloa. 
 
CALDAS: Manizales 
- Monumento a los Colonizadores 
- Salamina: Patrimonio de Colombia 
- Catedral de Manizales: Corredor Polaco 
- Templo de os Agustinos 
- Recinto del Pensamiento 
- Cristo Rey de Belalcázar 
- Eco Parque Los Yarumos 
- Reserva Natural Rio Blanco 
- Parque Nacional Natural Los Nevados 
- Departamento de Caldas: Aguadas, Anserma, Aránzazu, Belalcázar, 
Chinchiná, Filadelfia, La Merced, Manizales, Neira, Pácora, Palestina, 




- Museo de Oro Quimbaya 
- Salento: Cuna del Árbol Nacional 
- Mirador de Filandia 
- RECUCA (Recorrido de la Cultura Cafetera) 
- Parque Cultural Los Arrieros 
- PANACA (Parque Nacional de la Cultura Agropecuaria) 
- Parque Nacional del Café 
- Jardín Botánico del Quindío 
- Valle de Cocora 
- Parque Regional Natural Barbas – Bremen 
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- Departamento de Quindío  Armenia, Buenavista, Calarcá, Circasia, 




- Viaducto Cesar Gaviria Trujillo 
- Museo de Arte de Pereira 
- Casa de la Cultura: Marsella 
- Confamiiar: Parque de la Memoria Indígena y la Pereira de los 
años 30 
- El Salado de Consotá: Turismo Arqueológico 
- Museo Bolívar: Belén de Umbría 
- Eco Parque El Voaldero: Alto del Nudo 
- Planes de San Rafael: Santuario 
- Parque Municipal Natural Santa Emilia: Belén de Umbría 
- Parque Municipal Natural La Nona: Marsella 
- Termales de Santa Rosa de Cabal 
- Santuario de Flora y Fauna Otún Quimbaya: Avistamiento de Aves 
- Parque Natural Ucumary 
- Jardín Botánico UTP 
- Parque Natural Tatamá 
Otros Monumentos: El Viajero, Andrógenos Reales, Gracias a la Vida, La Familia, 
Homo   Náutica, Prometeo Encadenado, El Vigilante, El Cristo sin Cruz, La Dama 
de Belvedere, la Vendedora de Mangos, La Chapolera,  
Municipios que hacen parte de Paisaje Cultural Cafetero: 
Apia, Belén de Umbría, Balboa, Dosquebradas, Mistrató, Guática, Pueblo Rico, La 
Celia, Quichía, La Virginia, Santa Rosa, Marsella y Santuario. 
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Para dar cumplimiento a esta línea de acción, La Agencia de Viajes Grupo Kolibrí 
continuará generando alianzas con los diferentes colectivos y agentes culturales 
de la ciudad, conociendo y difundiendo la oferta que se genera para los 365 días 
del año. 
El Turismo es un agente multiplicador del patrimonio cultural y es el sector 
artesanal, la evidencia física que el turista puede llevar consigo y que lo motiva a 
revivir su experiencia de viaje 
 
6.3 Los elementos y las artesanías utilizadas en la decoración de La Agencia de 
viajes Grupo Kolibrí, deben ser elaborados por artesanos risaraldenses, para 
estimular las cadenas productivas de la región y generar beneficios ambientales 
incentivando el consumo de materia prima producida en la zona.  De esta manera 
se contribuye con el habitante del paisaje Cultural Cafetero como eje central de 
desarrollo. 
En Pereira, el laboratorio de diseño, ubicado en el Museo de arte, motiva, capacita 
y promueve a través de la marca “Artesanías de Risaralda” a los artesanos de de 
la región. 
En el laboratorio tienen el inventario, no solo de sus productos, sino también, de 
los sitios donde están ubicados los artesanos.  Ha identificado además los oficios 
artesanales que se desarrollan como son:  
Confección Santa Rosa 
Dosquebradas 
Balboa 
Mimbre La Virginia 
Crochet Marsella 
Madera Mistrató 











Joyería  Quinchía 
Pereira 
Seda Guática 
Belén de Umbría 
Pereira 





Fique Pueblo Rico 
 
 





6.4  CALENDARIO DE PRINCIPALES FERIAS Y FIESTAS 
NOMBRE DEL EVENTO LUGAR MES 
Fiestas de la Cosecha Pereira Agosto 
Festival del Bambuco Pereira Noviembre 
Festival Sinfónico Pereira Noviembre 
Festival Internacional de Teatro Manizales Octubre 
Feria de Manizales Manizales Enero 
Carnaval del Diablo Rio sucio (Caldas) Enero cada 2 años 
Feria Artesanal Manizales Enero 
Velas y Faroles Quimbaya Quindío Diciembre 
Fiestas Aniversarias Armenia Agosto 
Desfile del Jeepao Calarcá Quindío Agosto 
Fiestas del Retorno Ulloa Octubre 
 
6.5 ACTIVIDADES CULTURALES EN LA CIUDAD: 
 
Como parte de la implementación del programa se formularán alianzas con La 
Secretaría de Cultura de Pereira en la creación de espacios donde se vinculen las 
diferentes manifestaciones del arte y la cultura como: 
- Asistencia a exposiciones rotativas programadas en los diferentes espacios 
de la ciudad y otros municipios para reconocer el talento regional en la 
producción de esculturas, pintura, fotografía. 
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- Conocer programación de las Tertulias bambuqueras y de otros géneros 
con artistas de la región en espacios apropiados para la ocasión. 
- Tener dentro de la agencia un espacio para difundir los periódicos locales 
como Agenda Ciudad Cultural, Revista Pereira Cultural, Vecinos. 
- Dar a conocer la existencia de nuestra emisora cultural Remigio Antonio 
Cañarte, para que de esa manera se propicie un mayor acercamiento de la 
ciudadanía a esta programación de carácter universal. 
- Incentivar la compra  de artesanías locales en alianza con el Laboratorio de 
diseño ubicado en el Museo de Arte de Pereira. 
Además de las acciones propuestas, La Agencia de Viajes Grupo Kolibrí debe 
conocer y difundir las actividades culturales que programe La Secretaría de 
Cultura y todas las entidades que se preocupan por difundir las diferentes 
expresiones artísticas, con el fin de que los turistas conozcan las actividades 
planeadas en la ciudad para que puedan programarse durante su estadía. Algunas 
de  ellas son: 
- La tradicional Retreta de la Orquesta Sinfónica de Pereira que se realiza los 
viernes a las 4 p.m. en el hall del Centro Cultural Lucy tejada y el Concierto 
del mes que se lleva a cabo los últimos Jueves de cada mes en el teatro 
Santiago Londoño. 
- Otra actividad que se realiza en la ciudad el segundo viernes de cada mes 
es: CORTO CIRCUITO propuesta hecha por el Centro Colombo Americano 
de Pereira, en convenio con la Alianza Colombo Francesa,  Comfamiliar 
Risaralda, Fundación Universitaria del Area Andina  y el Instituto de Cultura 
- Sala Carlos Drews Castro, como un  plan de recuperación del centro de la 
ciudad y por estar inscritas en éste espacio proponen rescatar igualmente la 
cultura ofreciendo a la ciudadanía una programación especial por medio de 
las diferentes expresiones del arte. 
- LA CUADRA: Creada en el año 2000 por un grupo de artistas y por el 
Centro Colombo Americano de Pereira. Se basa en una concepción de 
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difusión cultural con accesibilidad masiva por su realización en espacios 
abiertos ya que se utiliza la calle y los talleres de los artistas de la zona, 
para ofrecer al arte múltiples ambientes alternos.   Primer jueves de cada 
mes.  Cra 12 clle 12 
- En diferentes puntos de la ciudad se puede disfrutar de la proyección de 
excelentes películas en lugares que apoyan el séptimo arte como:  
- Cine club Borges 
- Cine Colombo Americano 
- Comfamiliar Risaralda 
- Cámara de Comercio de Pereira 
- Uno Hotel Gastro 
- Hostal Kolibrí 
 
También se tendrán en cuenta los diferentes cafés que apoyan y resaltan a los 
artistas risaraldenses, ofreciendo sus paredes y espacios para que sean posibles 
exposiciones y conciertos, aquí algunos: 
-  Kafé del Alma  
 
-  María Antonia Café Boutique  Calle 23 # 6-35 
-  Famosta Café   Av. Juan B Gutiérrez  # 17-55 local 101 Pinares 
-  El Barista  Cra 15 # 4-27 
- El Gran café   Cra 7 # 21-53 
-  Lola Resto y Café   Cra 20 # 9-63 
-  Veredal   Cra 15 Bis # 15 -119 
-  Babilonia  Cra 7 # 21-65 
- Café Arakataka   Cra 21 # 6-52 
Aquí se sugieren algunos vínculos que contienen información de la actividad 
Cultural en la ciudad de Pereira. 
http://simicpereira.org/ 


















7. GASTRONOMIA  
La gastronomía regional es un legado paisa que se ha mantenido por generaciones. 
Tiene características propias, por su cantidad, presentación, colorido  y estética.  
En esta tierra se producen delicias como el aguacate, el plátano, el maíz, el frijol y 
el café entre muchos otros, que están presentes en deliciosas preparaciones que 
experimentadas manos elaboran no solo para el consumo diario, sino para los 
visitantes que llegan a esta hermosa y particular región. 
La Agencia de Viajes Grupo Kolibrí promueve la gastronomía regional ofreciendo 
en sus paquetes y experiencias una rica oferta regional para sus turistas. 
  
8.  BIOPARQUE UKUMARY 
Inaugurado en el 2014. Liderado por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo 
y la Alcaldía de Pereira lideran ya se encuentra en su primera fase, después de 
haber adquirido los terrenos para su construcciones en el corregimiento de Galicia, 
vía Pereira-Norte del Valle.  
                                                                                        
151 
 
Está diseñado sobre 44 hectáreas, teniendo en cuenta que 13 de ellas serán 
destinadas a la protección.  El proyecto contempla el traslado del Zoológico 
Matecaña, aumentando el número de especies y mejorando sus condiciones de 
vida. 
Algunos espacios con los que contará el Parque para el disfrute de  los visitantes 
serán: 
- Plaza de Acceso 
- Bio-Región Sabana Africana 
- Bosques Africanos 
- Manglar Asiático 
- Bio- Región Bosque Andino 
- Amazonas 
- Bio- Región Zonas áridas del Caribe 
- Acantilados Suramericanos 
- Plaza de la Conservación 
- Áreas Técnica 
